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ABSTRACT 
 
 
 
This bachelor’s thesis aims at optimizing supply chain management. The theoreti-
cal and the empirical study are carried out side by side through the thesis. Partici-
pants in the supply chain are the supplier of the device, the service provider, the 
subcontractors and the final customer. The description of the current state of the 
supply chain is made via a process description and a SWOT- analysis, which are 
based on the author’s own observations. The surveys were made to the buyers and 
foremen of the supplier of the device and also to the subcontractors. Also the 
Sourcing Manager of the supplier of the device and the Managing Director were 
interviewed. 
 
The results of the study showed weaknesses in the supply chain. By eliminating 
these weaknesses the supply chain would me more efficient. The demand for in-
stallations varied a lot. Also there were different kinds of impressions about the 
quality of the installation service and the processes included. There were also 
problems with the interfaces of the supply chain. There should be a new more 
comprehensive study about the additional installation work not included in the 
contract. 
 
To eliminate the weaknesses that were found, the parties should find solutions 
together. Also, the installation procedures and quality expectations should be de-
fined more clearly.  There should be a new study about the interfaces of the supply 
chain. Also the additional work not included in the contract should be studied 
more. 
 
 
Key words: logistics, optimizing, Supply Chain Management, installation service, 
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 1 JOHDANTO 
Logistiikka on koko yritystoiminnan kattava osa- alue. Logistiseen prosessiin 
kuuluu materiaali-, tieto- ja pääomavirtojen, hankinnan, tuotannon, jakelun ja 
kierrätyksen, huolto- ja tukipalvelujen kuten varastojen sekä asiakaspalvelun ja - 
suhteiden kokonaisvaltainen johtaminen sekä kehittäminen (Karrus 2001, 13). 
Logististen toimintojen tapahtuessa yritysten välillä muodostuu toimitusketju. 
Toimitusketjun määritelmänä voidaan pitää sellaisten yritysten verkostoa, jotka 
ovat yhteydessä toisiinsa logistiikkavirtojen ylä- ja alavirtaan. Erilaiset 
toimitusketjun prosesessit ja toiminnot tuottavat arvoa loppuasiakkaalle tuotteiden 
ja palvelujen muodossa. (Lysons, Farrington 2000, 67.) Toimitusketjun konsepti 
on abstrakti, koska se sisältää monia toimintatapoja, toimintoja ja 
organisaatiorakenteita. Kuten eräs asiantuntija kuvaa: " et voi soittaa puhelua, 
lähettää faksia tai sähköpostia toimitusketjulle”. (Burt, Dobler, Starling 2003, 3.)  
 
Toimitusketjun logististen toimintojen kokonaisvaltaista kontrollointia kutsutaan 
toimitusketjun hallinnaksi (Supply Chain Management). Toimitusketjun hallinta 
on siis yritysten rajat ylittävä toiminto. Se kietoutuu kaikkiin organisaation 
toimiin, aina ostamisesta markkinointiin. Avain toimitusketjun hallintaan on 
toimintojen koordinoinnissa ja yhteistyössä, sekä yritysten sisällä että niiden 
välillä. (The Journal  of Supply Chain Management 1/2009, 49.) Toimitusketjun 
hallinta on logistisen prosessin tärkein toiminto, sillä vain kokonaisvaltaisella 
toimitusketjun tuntemuksella sitä voidaan tehostaa. Toimitusketjun tehokkuus taas 
määrittelee suurelta osin sen, kuinka kannattavaa liiketoiminta on.  
 
Suomessa elinkeinoelämän logistiikkakustannukset ovat 19 % 
bruttokansantuotteesta, kun ne teollisuusmaissa keskimäärin ovat 10–17% 
BKT:stä (Liikenne-ja viestintäministeriö 2009, 12). Verrattain korkeiden 
logistiikkakustannusten vuoksi suomalaisten yritysten tulisi kiinnittää erityistä 
huomiota toimitusketjunsa tehokkuuteen. Tehokas toimitusketju luo merkittävää 
kilpailuetua etenkin niillä markkinoilla, joilla logistiikkakustannukset ovat suuret.  
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Kuviossa 1 nähdään teollisuuden ja kaupan logistiikkakustannusten jakautumisen 
vertailu vuosilta 2005 ja 2008. Suomalaisyritysten logistiikkakustannukset ovat 
keskimäärin 14,2 % liikevaihdosta. Kustannukset ovat kansainvälisesti korkeat. 
Kustannusten kokonaisosuus on v. 2005 tutkimusajankohdasta (13,0 %) hieman 
noussut. (Liikenne - ja viestintäministeriö 2009, 2.) 
 
Kuvio 1. Teollisuuden ja kaupan logistiikkakustannukset vastaajayritysten liike-
vaihdolla ja toimialojen liikevaihdolla painotettuna (Liikenne - ja viestintäministe-
riö 2009, 54).  
 
Kuviosta 1 nähdään, että kuljetuskustannukset ovat suurin yksittäinen logistiikka-
kustannus. Vuodesta 2005 vuoteen 2008 kuljetuskustannuksissa on tapahtunut 
eniten kasvua. Kuljetusten jälkeen suurimmat kustannukset syntyvät varastoon 
sitoutuneesta pääomasta, sekä varastointikustannuksista. Logistiikan hallintokus-
tannukset ovat pienentyneet vuodesta 2005 ja kuljetusten pakkauskustannukset 
ovat pysyneet melko samansuuruisina. Muiden logistiikkakustannusten osuus on 
suurentunut edellisestä selvityksestä. Kasvaneet logistiikkakustannukset ovat saa-
neet yritykset kiinnittämään erityistä huomiota toimitusketjunsa hallintaan. 
 3 
 
Nykyinen maailmanmarkkinatilanne on vaikuttanut suuresti kilpailutilanteeseen. 
Helmikuun lopulla (2009) julkistetun BKT- tiedon mukaan Suomen talous on 
monien muiden maiden tavoin virallisesti siirtynyt taantumaan. Taantuman 
vakiintuneena määritelmänä on, että talous supistuu kahtena peräkkäisenä 
vuosineljänneksenä. (Liikenne- ja viestintäministeriö 2009, 26.) Bruttokansantuote 
laski rajusti vuoden 2008 viimeisellä neljänneksellä, lopulta koko vuoden kasvu 
jäi alle prosenttiin. Edellisen kerran bruttokansantuote on vuositasolla kehittynyt 
yhtä heikosti vuonna 1993. (Tilastokeskus 2008, 3.) Liikenne – ja viestintä-
ministeriön Logistiikkaselvityksessä 2009 yritysten tärkeimmät kehityskohteet 
olivat palvelun parantaminen ja kustannusten alentaminen. Edellisessä, vuoden 
2006 Logistiikkaselvityksessä suurten yritysten tärkein kehitystarve oli 
läpinäkyvyyden lisääminen, pienten puolestaan henkilöstön osaaminen.(Liikenne - 
ja viestintäministeriö 2009, 15.) Yritykset ovat siis reagoineet taantuman 
aiheuttamaan kilpailutilanteen kiristymiseen ja siitä johtuviin kustannuspaineisiin. 
 
Opinnäytetyössä tutkitaan, kuinka tarkastelun kohteena olevan toimitusketjun 
toimintaa voidaan tehostaa. Toimitusketjun tehokkuuteen vaikuttaa ennen kaikkea 
se, kuinka läpinäkyvä toimitusketju on, alkaen ketjun ensimmäisestä toimijasta 
aina loppuasiakkaaseen saakka. Läpinäkyvässä toimitusketjussa kukin toimija 
tuntee sekä oman yrityksensä, että muiden toimijoiden aseman ja tehtävän. Toi-
mitusketjun tehokkuuden parantamiseksi tulee koko ketjun eri osapuolilla olla 
samansuuntaiset näkemykset tavoitteista, joita ketjun yhteistoiminnalla pyritään 
saavuttamaan (Mäkelä, Mäntynen, Vanhatalo 2005, 27).  
 
Tehokkaalla toimitusketjun hallinnalla saavutetaan kustannussäästöjä ja lisäksi 
palvelutaso paranee. Nämä edut syntyvät siitä, että yhteistyön ollessa avointa voi-
daan toimitusketjun käytäntöjä yhtenäistää ja päällekkäiset toiminnot poistuvat. 
Päällekkäiset toiminnot lisäävät ketjun kustannuksia, mutta luovat vähän arvoa 
asiakkaalle, jolloin ne tulisi siis pystyä eliminoimaan kokonaan tai ainakin niiden 
kustannuksia tulisi pyrkiä vähentämään mahdollisimman paljon (Mäkelä ym. 
2005, 27). Mitä tiiviimpää yhteistyötä toimitusketjun osapuolet tekevät keskenään, 
sitä tehokkaampi toimitusketju saadaan aikaan. Toimitusketjun suunnitteluun on 
siis syytä perehtyä hyvin huolellisesti.  
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Jokainen toimitusketju on yksilöllinen, jolloin toimitusketjun kehittämistarpeet ja 
-toimenpiteet vaihtelevat tapauskohtaisesti. Voidaan kuitenkin sanoa, että usein 
kehitystarpeet kohdistuvat toimitusketjun läpinäkyvyyden lisäämiseen. Virpi 
Ritvanen (2003) on tehnyt pro gradu - tutkielman Lappeenrannan teknillisessä 
yliopistossa Pohjois-Savon pk-yritysten logistiikkaosaamisesta, toimitusketjun 
hallinnasta sekä yritysten henkilöstön koulutustarpeista. Tutkimuksessa oli 
mukana teollisuus-, tukkukauppa- ja kuljetusyrityksiä. Hänen tutkimustuloksiaan 
oli muun muassa yritysten toimitusketjun kokonaiskuvan puute ja sen 
hallitsemattomuus, toimitusketjun läpinäkymättömyys sekä ulkoistamisen 
osaamisen puute.  
 
Eero Keskiväli (2007) on tehnyt opinnäytetyönsä Lahden ammattikorkeakoulussa 
leikkausyksikön logistiikan tehostamisesta. Myös Keskivälin tutkimustulokset 
osoittavat toimitusketjun läpinäkyvyyden merkityksen yritysten toiminnassa. 
Keskiväli kiteyttää tutkimuksensa johtopäätöksissä hyvin toimitusketjun 
tehostamisen ja hallinnan perusperiaatteet: 
 
"Toiminnan kokonaisvaltainen ymmärtäminen teorian pohjalta 
käytäntöön soveltaen on logistiikan perustoimintojen ydin. 
Yhteistoiminnan lähtökohtina ovat yhteinen näkemys toiminnasta, 
resurssien kohdentamisesta ja vastavuoroisuudesta."  
(Keskiväli 2007, 54.) 
 
Toimitusketjun tehostamisprosessi vaatii siis sekä teoreettisia että empiirisiä 
menetelmiä. Teoria syntyy niistä havainnoista, joita tehdään reaalimaailmasta. 
Teorioista voidaan johtaa ajattelun kautta uusia hypoteeseja, joita viedään 
reaalimaailmaan todennettaviksi. (Hirsjärvi, Remes, Sajavaara 2007, 139–140.)  
Teoria ja empiria ovat siis riippuvaisia toistensa olemassaolosta; empiria synnyttää 
teoriaa ja teoreettiset olettamukset pannaan käytäntöön empiriassa. Tutkimuksen 
rakenne perustuu tähän ajattelumalliin, eli teoria ja empiria kytkeytyvät toisiinsa 
rinta rinnan koko tutkimuksen ajan. 
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Opinnäytetyössä tutkittava toimitusketju koskee loppuasiakkaan tiloihin 
asennettavan sähkölaitteen toimitusta. Toimitusketju muodostuu laitetoimittajan 
omista ja sen ulkoistamista toiminnoista. Ulkoistamisella tarkoitetaan sitä, että 
toiminnot, jotka yritys on aikaisemmin tehnyt itse, siirretään ulkopuolisen 
palveluntarjoajan tehtäväksi (Iloranta, Paljunen-Muhonen 2008, 205). Laitetoimit-
taja valmistaa ja myy teknistä, suurikokoista sähkölaitetta. Laitetoimittajan asiakas 
on yritys, joka on laitteen loppukäyttäjä. Kyseessä on siis business to business-
kauppa. Toimitusketjun osallisina ovat laitetoimittaja ja sen tehdas, rakennusliike, 
palveluntarjoaja ja sen alihankkijat sekä turvallisuustarkastaja. (Kuvio 2) 
 
 
Kuvio 2. Opinnäytetyössä tutkittavan toimitusketjun toimintaympäristö. 
 
Kuviossa 2 nähdään tutkimuksessa tarkasteltavan toimitusketjun toiminta-
ympäristö. Laite valmistetaan laitetoimittajan omalla tehtaalla. Laitetoimittaja on 
ulkoistanut muut toiminnot rakennusliikkeelle, palvelun-tarjoajalle sekä 
turvallisuustarkastajalle.  Rakennusliike tekee loppuasiakkaan tiloihin laitteen 
vaatimat rakennemuutokset. Palveluntarjoaja toimittaa laitteelle kokonaisvaltaisen 
asennuspalvelun johon sisältyy laitteen varastointi-, kuljetus- sekä asennuspalvelu. 
Palveluntarjoaja on ulkoistanut laitteen kuljetus- sekä asennuspalvelun omille 
alihankkijoilleen, varastoinnin se hoitaa itse. Turval-lisuustarkastaja valvoo että 
laite on valmistettu ja asennettu lain määrittelemien turvallisuusvaatimusten 
mukaisesti.  
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Toimijoiden määrä ketjussa vaikuttaa toiminnan hallittavuuteen: mitä enemmän 
toimijoita, sen vaikeammin kokonaisuuden käyttäytymistä voi ennakoida saati 
hallita. Tämän vuoksi varsinkin suuret yritykset pyrkivät usein vähentämään 
tavara tai palvelutoimittajien määrää pyrkiessään yhä tehokkaampaan logis-
tiikkaan. (Liikenne- ja viestintäministeriö 2009, 32.) Laitetoimittajan logistiikassa 
haetaankin toimitusketjun hallittavuutta keskittämällä mahdollisimman suuria 
toimintokokonaisuuksia mahdollisimman pienelle määrälle toimittajia. 
(Laitetoimittajan hankintapäällikkö 2009.) Onnistuneella logistiikkatoimintojen 
ulkoistamisella voidaan saavuttaa jopa 10–30 prosentin kustannussäästöt 
(Liikenne- ja viestintäministeriö 2006, 34).  
 
Suomessa lähes kaksi kolmasosaa yli kymmenen hengen teollisuusyrityksistä on 
ulkoistanut toimintojaan muille yrityksille. Näin ulkoistetuista toiminnosta ja 
palveluista on tullut merkittävää liiketoimintaa pienille ja keskisuurille yrityksille. 
(Iloranta ym. 2008, 204–205.) Palveluntarjoajan ja sen alihankkijoiden kohdalla 
onkin kyse juuri tästä ilmiöstä. Laitetoimittaja on ulkoistanut niin suuren osan toi-
minnoistaan, että palveluntarjoajan ja sen alihankkijoiden liiketoiminta on perus-
tettu sen varaan. Niiden liiketoiminta on siis täysin riippuvaista laitetoimittajan 
ulkoistamistarpeesta, sillä ne myyvät asennuspalvelua ainoastaan kyseiselle yri-
tykselle. Toinen syy siihen, että palveluntarjoaja ja alihankkijat myyvät palvelu-
jaan ainoastaan laitetoimittajalle, johtuu yritysten välisistä kilpailukielto-
sopimuksista. Kuvioon 2 on merkitty punaisella se toimitusketju, jota tässä 
tutkimuksessa tarkastellaan. Tämä toimitusketju koskee laitteen fyysistä kulkua 
laitetoimittajalta loppuasiakkaalle, sisältäen varastointi- ja asennuspalvelun. 
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1.1 Tutkimuksen tavoite ja ongelmat 
Jouni Sakin (2003, 212) mukaan logistiikkakumppanuutta voidaan verrata 
avioliittoon: molempien osapuolten on oltava toisilleen ehdottomasti rehellisiä ja 
avoimia, sekä panostettava voimakkaasti yhteistyön toimivuuden kehittämiseen. 
Tämän tutkimuksen tavoitteet ovat, Sakin avioliitto-vertausta mukaillen, yhte-
näistää toimitusketjun osapuolten toimintoja ja lisätä yritysten välistä avoimuutta 
eli parantaa toimitusketjun läpinäkyvyyttä. 
 
Tutkimuksen aihe syntyi palveluntarjoajan toivomuksesta, kyseessä on siis 
hankkeistettu opinnäytetyö. Toimitusketjussa toimivat yritykset ovat tehneet 
yhteistyötä keskenään kesäkuusta 2007 alkaen, lähes kahden vuoden ajan. Tänä 
aikana toimitusketju on ollut vahvasti kehitysvaiheessa, sillä palveluntarjoajalle ja 
alihankkijoille toimiala on uusi. Yhtenäisiä toimintatapoja ja päämääriä ei juuri 
ole syntynyt, eikä niiden seurantaan ja kehittämiseen ole kiinnitetty tarpeeksi 
huomiota. Opinnäytetyön tavoite on tutkia mitä toimintoja kyseisessä 
toimitusketjussa voidaan tehostaa ja millä keinoilla. Tehostamisella tarkoitetaan 
palvelutason parantamista sekä kustannussäästöjä. 
”Logistiikan tavoitteet voidaan tiivistää kahteen peruskohtaan: 
Ulkoinen eli palvelutehokkuus: Toiminnan jatkuva parantami-
nen niin, että asiakkaalle tarjotaan entistä enemmän ratkaisuja 
pelkkien tavaroiden asemasta. Asiakasta autetaan lisäämään 
omaa sisäistä ja ulkoista tehokkuuttaan. Sisäinen eli kustannus-
tehokkuus: Turhan käsittelyn välttäminen, varastojen pienentä-
minen; laajasti sekä työn että pääoman tuottavuuden jatkuva 
parantaminen.”  ( Sakki 2003, 25)  
 
Tutkimuksen tavoitteina ovat juuri nämä Sakin määrittelemät logistiikan 
perustavoitteet. Asiakkaalle, eli laitetoimittajalle halutaan tarjota hinta – 
laatusuhteeltaan mahdollisimman onnistunut asennuspalvelu. Tämä on siis 
palveluntarjoajan ulkoista, eli palvelutehokkuutta. Palveluntarjoajalle halutaan 
tuottaa kustannussäästöjä maksimoimalla asennusprosessin tehokkuus, tämä taas 
on sisäistä kustannustehokkuutta. Edellisten tavoitteiden sivutuotteena syntyy 
asennustyön helppous ja nopeus, joka mahdollistaa alihankkijat tuottavampaan 
 8 
 
urakkapalkkioon. Urakkapalkkio tässä toimitusketjussa tarkoittaa sitä, että kaikki 
asennustyöhön liittyvät kustannukset, kuten asennuksen aiheuttamat työtunnit, 
matkat sekä majoitus sisältyvät tiettyyn rahasummaan. Hyvät 
työskentelyolosuhteet ja taloudellisesti tuottavampi urakkapalkkio motivoi 
alihankkijat nykyistä paremmin heidän suorittamaansa asennukseen. 
 
Tutkimuksen tarkoitus on löytää rajapinnat, jotta niiden välisiä toimintoja voidaan 
tehostaa. Rajapinnoilla tarkoitetaan tässä tutkimuksessa esimerkiksi 
laitetoimittajan ja palveluntarjoajan, tai palveluntarjoajan ja alihankkijan 
toimintojen yhtymiskohtia. Toiminnan rajapinta voidaan nähdä esimerkiksi siinä, 
kun laitetoimittaja antaa informaatiota palveluntarjoajalle ja palveluntarjoajan 
ottaa informaation vastaan. Siinä pisteessä, missä kaksi toimitusketjun toimijaa on 
vuorovaikutuksessa toisiinsa, on rajapinta. 
 
Opinnäytetyön tutkimusongelmat rakentuivat tutkimuksen tavoitteiden pohjalta:  
 Mikä on toimitusketjun nykytilanne?  
 Mitä heikkouksia toimitusketjussa on havaittavissa?  
 Mitkä ovat toimitusketjun tavoitteet? 
 Mitä toimintoja toimitusketjussa tulisi tehostaa? 
 Kuinka toimintoja tulisi tehostaa?  
 Ovatko opinnäytetyön kehitysehdotukset toteuttamiskelpoisia? 
  
Jotta toiminnan tehostamiseen voidaan ryhtyä, on tutkijan tunnettava 
toimitusketjun nykytilanne. Nykytilan perusteellisen tuntemuksen kautta voidaan 
havaita toimitusketjun heikkoudet. Heikkouksia analysoimalla voidaan taas 
paikallistaa ne toiminnot ja puutteet, jotka aiheuttavat heikkouksien olemassaolon. 
Kun toimitusketjun tavoitteet tunnetaan, voidaan suunnitella niihin perustuvia 
kehitysehdotuksia. Kehitysehdotusten toteuttamiskelpoisuuden arvioivat 
asiantuntijat, eli laitetoimittajan sekä palveluntarjoajan edustajat. 
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1.2 Tutkimuksen rajaukset 
Tutkimus ajoittuu keväälle 2009. Tutkimuksessa tarkastellaan toimitusketjua, 
jossa osallisina ovat laitetoimittaja, palveluntarjoaja, palveluntarjoajan 
alihankkijat, sekä loppuasiakas. Toimitusketjua tarkastellaan palveluntarjoajan 
näkökulmasta. Toimitusketjua tutkitaan kokonaisuutena palvelun, sekä 
informaatio-, materiaali- ja rahavirran näkökulmista. Kyseessä on viivästetty 
palvelu, eli se tapahtuu taustatoimintana ja asiakkaalle ilmoitetaan sen 
valmistuminen erikseen. Materiaalivirran osalta tutkimukseen ei sisällytetä 
kierrätysvirtaa ja rahavirtaan eivät sisälly hyvitysmaksut. Toimitusketju toimii 
metalliteollisuuden toimialalla ja kyseessä on yritysten välinen, eli business to 
business-kauppa Suomen markkina-alueella. Tutkimus koskee laitteen 
asennuspalvelua, eli laitteen varastointipalvelu ja lisäarvopalvelut kuten laitteen 
verhoilu eivät kuulu tähän tutkimukseen. Myöskään palveluntarjoajan sisaryhtiön 
toimia, esimerkiksi vuokrattavan henkilöstön osalta ei käsitellä tässä 
tutkimuksessa.  
1.3 Tutkimusmenetelmät ja rakenne 
Tutkimuksen teoria perustuu kirjallisuuteen, artikkeleihin ja internetlähteisiin. 
Opinnäytetyöni on kvalitatiivinen eli laadullinen tapaustutkimus. Tutkimusmene-
telminä käytettiin omaa havainnointiani, kyselyjä, sekä haastatteluja (Hirsjärvi ym. 
2007, 186-187). Oma havainnointini pohjautuu puolentoista vuoden työkokemuk-
seeni palveluntarjoajan toimitusjohtajan assistenttina. Työnkuvaani on kuulunut 
muun muassa laiteasennusten aikataulutus sekä yhteyshenkilönä toimiminen laite-
toimittajan työnjohtajille ja ostajille sekä palveluntarjoajan alihankkijoille. Kaiken 
kaikkiaan päivittäisiin työtehtäviini on kuulunut palveluntarjoajan operatiivisen 
toiminnan ylläpito. Oma asiantuntijuuteni asennusprosessista on siis sisällöllisesti 
sekä laaja että syvä.  Kyselyjen ja haastattelujen avulla saatiin selville, mitä henki-
löt ajattelevat, tuntevat ja uskovat. Havainnoinnin avulla taas saatiin tietoa siitä, 
mitä toimitusketjussa todella tapahtuu. (Hirsjärvi ym. 2007, 207.)  
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Prosessikuvauksen avulla pyrittiin löytämään toimitusketjun rajapinnat, sekä sen 
käytäntöjen heikkoudet ja kehitystarpeet. SWOT-analyysin avulla pyrittiin kar-
toittamaan palveluntarjoajan toiminnan nykytilaa, eli yrityksen sisäiset vahvuudet 
ja heikkoudet sekä ulkoiset mahdollisuudet ja uhat. Toimitusketjun prosessiku-
vaus ja SWOT-analyysi perustuivat täysin omaan havainnointiini.  
 
Laitetoimittajan 12 työnjohtajalle sekä kahdelle ostajalle tehtiin sähköpostikyselyt. 
Palveluntarjoajan kuudelle alihankkijalle puolestaan tehtiin kontrolloitu, infor-
moitu kysely. Kyselylomakkeiden avulla pyrittiin keräämään tietoa asennuspal-
veluun liittyvistä toiminnoista ja mielipiteistä, sekä asenteista ja käsityksistä. 
(Hirsjärvi ym. 2007, 191–192.) Työnjohtajien ja ostajien kyselytutkimukset lähe-
tettiin sähköpostitse 13.3.2009. Kyselyyn pyydettiin vastaamaan 20.3.2009 men-
nessä. 19.3.2009 mennessä viisi työnjohtajaa oli vastannut, jolloin muistutin ky-
selystä sähköpostitse niitä, jotka eivät vielä olleet vastanneet. Muistutuksen jäl-
keen vielä kaksi työnjohtajaa vastasi. Molemmat ostajat vastasivat pyydettyyn 
määräaikaan mennessä. Alihankkijoiden kyselytutkimus toteutettiin palveluntarjo-
ajan tiloissa 30.3.2009. Kontrolloitu ja informoitu kysely tarkoittaa sitä, että 
tutkija jakaa kyselylomakkeet henkilökohtaisesti, ja samalla kertoo tutkimusen 
tarkoituksesta, selostaa kyselyä ja vastaa kysymyksiin (Hirsjärvi ym. 2007, 
191,192). Kaikki kuusi alihankkijaa olivat paikalla vastaamassa kyselyyn 
 
Palveluntarjoajan toimitusjohtajalle tehtiin 30.3.2009 avoin, keskustelunomainen 
haastattelu. Laitetoimittajan hankintapäällikölle taas tehtiin 2.4.2009 strukturoitu, 
eli valmiisiin kysymyksiin perustuva sähköpostihaastattelu. (Hirsjärvi ym. 2007, 
203.) Haastattelemalla palveluntarjoajan sekä laitetoimittajan logistiikkavastaavia, 
pyrittiin selvittämään molempien yritysten strategiset ja logistiset tavoitteet. Mo-
lempien yritysten tavoitteet vaikuttivat kehitysehdotusteni sisältöön. Asiantuntijat, 
eli laitetoimittajan toimitusjohtaja ja palveluntarjoajan hankintapäällikkö, arvioi-
vat 3.4.2009 tehdyissä avoimissa haastatteluissa tutkimuksen onnistuneisuutta ja 
kehitysehdotusten kelpoisuutta. 
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Tutkimuksen rakenne perustuu teorian ja empirian kulkuun rinnakkain koko tut-
kimuksen ajan. Johdannossa tutustutaan toimitusketjun ja sen tehostamisen teo-
reettiseen viitekehykseen sekä tutkittavan toimitusketjun toimintaympäristöön. 
Toisessa luvussa tutustutaan lähemmin tutkittavaan toimitusketjuun ja sen osalli-
siin. Toimitusketjun nykytilaa kuvataan prosessikuvauksen ja SWOT-analyysin 
avulla. Kolmannessa luvussa analysoidaan toimitusketjun nykytilaa tehdyn proses-
sikuvauksen sekä SWOT-analyysin avulla. Tässä luvussa analysoidaan myös to-
teutettu kyselytutkimus, lisäksi tutustutaan toimitusketjun tavoitteisiin haastatte-
lujen avulla. Neljännessä luvussa esitetään tutkimukseen perustuvat kehitysehdo-
tukset toimitusketjun tehostamisesi, sekä toimenpidesuunnitelma, jolla kehitys-
toimenpiteet voitaisiin toteuttaa. Neljännen kappaleen lopuksi asiantuntijat antavat 
palautetta tutkimuksen onnistuneisuudesta, sekä kehitystoimenpiteiden toteutetta-
vuudesta. Viidennessä, eli viimeisessä luvussa pohditaan tutkimuksen onnistunei-
suutta kokonaisuutena ja sitä, vastasiko tutkimus esitettyihin tutkimusongelmiin.  
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2 TOIMITUSKETJUN NYKYTILAN KUVAUS 
 
Toimitusketju viittaa kaikkiin niihin toimintoihin, jotka voidaan liittää tavaravirto-
jen ja palveluiden liikkumiseen, sisältäen siihen kuuluvat tietovirrat, raaka-ainei-
den lähteistä aina loppukäyttäjille (Huiskonen 2004, 21). Toimitusketjun tehokas 
johtaminen edellyttää materiaali- ja tietovirtoihin liittyvien logistiikkatoimintojen 
koordinointia koko tilaus-toimitusketjun läpi. Käytännössä kyseinen prosessi 
edellyttää kuljetus ja/tai varastopalveluja tuottavien yritysten sekä usein myös 
useamman tason tavarantoimittajien toimintaa. Mitä saumattomammin tieto- ja 
materiaalivirrat sekä niihin liittyvä maksuliikenne saadaan kulkemaan läpi koko 
ketjun, sen tehokkaammin logistinen ketju toimii. (Liikenne- ja viestintäministeriö 
2009, 32.) Toimitusketjun hallinta pyrkii minimoimaan ketjuun sitoutuvia 
kustannuksia ja samalla toimittamaan tuotteet asiakkaalle sovitun palvelutason 
mukaisesti. Toimitusketjun tehokas hallinta edellyttää myös tiedon ja riskin 
jakamista koko ketjun kesken. (Liikenne- ja viestintäministeriö 2009, 32.) 
 
Kuviossa 3 on kuvattu kuviossa 2 (sivu 8) punaisella merkitty alue, eli tässä 
opinnäytetyössä tutkittava toimitusketju. Osallisina toimitusketjussa ovat 
laitetoimittaja, palveluntarjoaja, palveluntarjoajan alihankkijat, sekä loppuasiakas. 
 
Kuvio 3. Opinnäytetyössä tutkittavan toimitusketjun kuvaus. 
 
Laitetoimittaja ostaa laitteensa asennuspalvelun palveluntarjoajalta ja toimittaa 
asennettavan laitteen omalta tehtaaltaan. Palveluntarjoaja ostaa edelleen samaisen 
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asennuspalvelun alihankkijoilta. Alihankkijat suorittavat asennuspalvelun laite-
toimittajan asiakkaan, eli loppuasiakkaan tiloissa. Palveluntarjoaja siis palvelee 
laitetoimittajaa asennuspalvelun välittäjänä, ja luo edellytykset alihank-kijoiden 
toiminnalle. Laitetoimittaja toimittaa asennettavan laitteen omalta tehtaaltaan. 
 
Laitetoimittaja on suuri suomalainen, kansainvälistynyt yritys, joka toimii 48 
maassa. Yritys toimittaa maailmanlaajuisesti vuosittain n. 36 000 uutta laitetta. 
Laitetoimittaja valmistaa, asentaa, huoltaa sekä modernisoi myymiään laitteita. 
Vuonna 2008 sen liikevaihto oli n. 5,5 miljardia euroa ja henkilöstömäärä lähes 42 
000. Laitetoimittajalla on valikoimassaan 43 erilaisiin tiloihin sopivaa laitemallia.  
Palveluntarjoajan asentama laite on suurikokoinen, tekninen sähkölaite, joka on 
asiakaskohtaisesti räätälöity. Laitetoimittaja on itse suunnitellut laitteen, ja 
valmistaa sitä omalla tehtaallaan.  
 
Palveluntarjoaja myy asennuspalvelua yhdelle laitevalmistajan laitemallille. 
Palveluntarjoajan markkina-alue on Suomi, ja vuosittain laitteita asennetaan noin 
60 kappaletta. Laiteasennuksia tehdään koko maan laajuisesti. Muita 42 
laitemallia suomessa asentavat laitevalmistajan omat asentajat, sekä sen muut 
alihankkijat. Palveluntarjoaja on suomalainen mikroyritys. Yrityksen liikevaihto 
vuonna 2008 oli noin 650 000 euroa.  
 
Palveluntarjoajalla ei ole lainkaan henkiöstöä, eli sen toiminta perustuu täysin 
alihankintaan. Tämä tarkoittaa käytännössä sitä, että palveluntarjoaja on ulkois-
tanut kaikki toimintonsa; laiteasennuspalvelu ostetaan alihankkijoilta ja muut 
palvelut ostetaan palveluntarjoajan sisaryritykseltä. Palveluntarjoajan kaikkien 
toimintojen ulkoistaminen johtuu siitä, että se ei voi taata alihankkijoille, että 
asennustyötä on jatkuvasti. Yrityksen ongelmana on vastata kysynnän muu-
toksiin, eli tarjota palveluja silloin, kun niitä kysytään ja vähentää tarjontaa silloin 
kun kysyntä on vähäistä. Tämä on vaikea yhtälö silloin, kun yrityksen resurssit 
kysynnän vaihteluista huolimatta ovat muuttumattomia. (Pouri 1997, 76.) Toimi-
nimiin perustuvalla järjestelyllä alihankkijat voivat tarvittaessa tehdä myös muuta 
työtä esimerkiksi palveluntarjoajan sisaryritykselle, eikä kustannusrakenne ole 
tällöin liian raskas palveluntarjoajalle. 
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Laiteasennukseen koulutettuja alihankkijoita on kuusi, ja he ovat itsenäisiä toi-
minimiyrittäjiä. Laitevalmistaja ja palveluntarjoaja ovat yhteistyössä kouluttaneet 
alihankkijat laiteasentajiksi. Laiteasentajan koulutus on pitkä prosessi, ja molem-
mat yritykset ovat investoineet siihen. Koulutus tapahtuu käytännön harjoittelun 
kautta, sillä näin asentaja oppii nopeasti omasta kokemuksestaan. Laiteasennuksen 
oppiminen vaatii noin viisi opastettua laiteasennusta ennen kuin asentaja voi alkaa 
työskentelemän itsenäisesti. Ajallisesti tämä tarkoittaa keskimäärin puolen vuoden 
koulutusta.  
 
Kullakin toimijalla toimitusketjussa on oma tehtävänsä eli roolinsa. Taulukossa 1 
on kerrottu laitetoimittajan, palveluntarjoajan sekä alihankkijoiden rooleista. 
Taulukko 1. Toimitusketjussa toimivien osapuolten roolit. 
 
Laitetoimittaja haluaa kokonaisvaltaisen palvelun ulkoistaessaan asennuksen. 
Laitetoimittajan rooli toimitusketjussa nähdään taulukossa 1. Laitetoimittajan 
ostaja antaa palveluntarjoajalle toimeksiannon, ja laite toimitetaan tehtaalta 
palveluntarjoajalle varastoitavaksi. Sen työnjohtaja valvoo työn suorituksen 
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asiakkaan tiloissa. Lopuksi laitetoimittaja maksaa palvelun käytöstä. 
Palveluntarjoajan rooli tässä toimitusketjussa on oleellinen, sillä sen tehtävä on 
yhdistää asennuspalvelun ostaja ja myyjä. Palveluntarjoajalla on asennuspalvelun 
edellyttämät resurssit, kuten laitetoimittajan asiakassuhde, kuljetuskalusto sekä 
toiminnan ylläpitoon tarvittavat hallinnolliset toiminnot. Palveluntarjoaja toimii 
alihankkijoiden väylänä laitevalmistajalle eli välittää tilatun asennustyön 
alihankkijoille.  
 
Palveluntarjoaja vastaa asennusten aikataulutuksesta, henkilö- ja 
materiaaliresurssien ohjaamisesta sekä välittää informaatiota laitetoimittajan ja 
alihankkijoiden välillä. Jatkuvalla yhteydenpidolla laitetoimittajan ostajiin ja 
työnjohtajiin sekä alihankkijoihin varmistetaan tiedonkulku ja asennusten oikea-
aikaisuus. Lopuksi palveluntarjoaja maksaa alihankkijoille urakkapalkkion 
laiteasennuksesta. Alihankkijoilla ei ole resursseja palveluntarjoajan kaltaiseen 
kokonaisvaltaiseen palveluun. Tästä syystä alihankkijat tekevät asennuspalvelun 
laitetoimittajalle palveluntarjoajan kautta. Alihankkijoiden rooli on suorittaa 
asennus loppuasiakkaan tiloissa laitetoimittajan valvonnan alaisuudessa ja 
raportoida sekä palveluntarjoajalle että työnjohtajalle asennuksen etenemisestä ja 
mahdollisista ongelmista. 
 
2.1 Logistinen prosessi 
Toimitusketjun läpinäkyvyys merkitsee sitä, että toimitusketjussa toimituksiin ja 
tuotteisiin liittyvää tietoa on mahdollista kerätä, ja että tieto on eri osapuolten 
käytössä. Läpinäkyvyys on tärkeää toimitusketjun hallintaa parantaessa, sillä täl-
löin tuotteiden toimituksia voidaan ohjata, suunnitella ja seurata kaikissa toimi-
tusketjun osissa. Myös poikkeamien hallinta on helpompaa silloin, kun ketjun eri 
vaiheet ovat näkyvissä. ( Mäkelä ym. 2005, 26.) 
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Tutkittavan toimitusketjun logistinen prosessi sisältää informaatio-, tavara- ja pal-
velu- sekä rahavirrat (Kuvio 4). Toimitusketjussa on tärkeää kaikkien näiden vir-
tojen tehokas kulku, ja kaikkien toimitusketjun jäsenten välillä. 
 
Kuvio 4. Logistinen prosessi. (Soveltaen Sakki 2003, 25) 
 
Informaatiovirtaan sisältyy kaikki se tieto, mitä koko toimitusprosessiin tarvitaan. 
Voidaan sanoa, että informaatiovirta on koko logistisen prosessin lähtökohta, sillä 
ilman tietoa ei milloin, millainen ja missä laite tulisi asentaa, ja tällöin asennus-
palvelu on mahdotonta tehdä. Informaatiovirran (Kuvio 4) on kuljettava toimitus-
ketjussa ylä- ja alavirtaan aina loppuasiakkaalta laitetoimittajan ja palveluntarjo-
ajan kautta asennusta suorittaville alihankkijoille, ja vastaavasti toiseen suuntaan. 
Esimerkiksi loppuasiakas saattaa tilata laitteen ulkoasuun liittyvän lisäarvopalve-
lun laitetoimittajalta. Laitetoimittaja tekee tilauksen lisäarvopalvelusta palvelun-
tarjoajalle, joka ohjaa työn alihankkijan suoritettavaksi. Näin tieto on kulkenut 
koko toimitusketju läpi.  
 
Palvelu- ja tavaravirta sisältää laitetoimittajan tilaaman asennuspalvelun ja asen-
nettavan laitteen. Ihannetilanteessa tavara- ja palveluvirta kulkee ainoastaan ala-
virtaan toimittajilta asiakkaalle, mutta vaikkapa reklamaatiotilanteissa se kulkee 
myös ylävirtaan. Palvelua ei fyysisesti voi palauttaa, mutta käytännössä reklamaa-
tiotilanteessa palveluna tehty asennus on purettava ja tehtävä uudelleen. Näin sen 
voidaan katsoa palautuvan asiakkaalta takaisin laiteasentajalle. Materiaalivirrassa 
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sen sijaan fyysisiä tuotteita, esimerkiksi viallisia laitteen komponentteja palaute-
taan laitetoimittajalle. Rahavirta kuvaa pääoman kulkua toimitusketjussa, ja sen 
pitäisi kulkea toimitusketjussa vain ylävirtaan, eli tässä tapauksessa asiakkaalta 
laitetoimittajalle, laitetoimittajalta palveluntarjoajalle ja siltä vielä alihankkijoille. 
Reklamaatiotilanteissa myös rahavirta saattaa kuitenkin kulkea myös alavirtaan, 
silloin kun reklamoinnin syystä hyvitetään rahallinen korvaus. Seuraavassa toimi-
tusketjun prosessikuvauksessa kerrotaan tarkemmin palvelusta sekä informaatio-, 
tavara- eli materiaalivirrasta sekä rahavirrasta. 
 
2.2 Toimitusketjun prosessikuvaus 
Prosessit toimivat organisaation kehittämisen rakenteena. Prosessit tarjoavat orga-
nisaation punaisen langan, jolle voidaan ripustaa kaikki toimintaan kohdistuvat 
vaatimukset ja tukivälineet. Tämän lähestymistavan ansiosta kehittämistyö oh-
jautuu organisaation omista ja asiakkaiden tarpeista, ja se kohdistuu varmasti hyö-
dyllisellä tavalla toimintaan. Prosessikuvaus sisältää prosessin kannalta kriittiset 
asiat, esittää asioiden välisiä riippuvuuksia, auttaa ymmärtämään sekä kokonai-
suutta, että omaa roolia tavoitteiden saavuttamisessa. Prosessikuvaus edistää pro-
sessissa toimivien ihmisten yhteistyötä, ja antaa mahdollisuuden toimia joustavasti 
tilanteen vaatimusten mukaisesti, kun tiedetään mitä toimitusprosessissa milloin-
kin tapahtuu. Prosessissa on kysymys organisaation kyvystä ymmärtää omaa toi-
mintaansa ja sen tuloksellisuutta. (Laamanen 2001, 39, 41.) 
 
Tutkittavan toimitusketjun prosessikuvaus perustuu täysin omaan havainnointiini. 
Prosessikuvauksen avulla pyrin kartoittamaan, mitä mahdollisia ongelmia 
toimitusketjussa on. Prosessikuvauksen avulla pyrin myös löytämään rajapinnat, 
joissa yhtenäisiä toimintatapoja ja tiedonvälitystä voidaan kehittää. Seuraavassa 
prosessikuvauksessa on kerrottu toimitusketjussa tapahtuvat toiminnot 
palveluntarjoajan näkökulmasta. Prosessikuvaus alkaa asiakkaan tilauksesta, ja 
päättyy valmiin laitteen asiakkaalle luovuttamiseen. Prosessikuvauksessa on ensin 
yleiskuvaus tilaus-toimitusketjusta, jonka jälkeen syvennytään omina 
aihealueinaan palveluun sekä informaatio-, materiaali- ja rahavirtoihin. 
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Laitetoimittajan myyjä valikoi yhdessä asiakkaan kanssa hänen tarpeisiinsa ja 
tiloihin sopivan laitteen. Laitemallin valinnan jälkeen laitetoimittajan suunnittelija 
suunnittelee tarvittavat rakennemuutokset asiakkaan tiloihin, sekä mitoiltaan 
sopivan laitteen. Kun lopullinen suunnitelma on hyväksytetty loppuasiakkaalla, 
tekee suunnittelija laitetilauksen tehtaalle. Tehtaalta laite toimitetaan 
palveluntarjoajan tiloihin, missä se varastoidaan asennuksen alkamisajankohtaan 
saakka.  
 
Laitetoimittajan ostaja lähettää asennuksesta ostotilauksen palveluntarjoajalle. 
Ostotilaukseen on kirjattu laiteasennuksen alustava asennusajankohta, 
asennuksesta maksettava urakkahinta, asennuskohteesta vastaavan työnjohtajan 
yhteystiedot sekä asennuskohteen osoitetiedot. Ostotilauksen perusteella 
palveluntarjoaja voi alustavasti aikatauluttaa asennuspalvelun omaan 
tilauskantaansa. Yrityksillä on keskenään vuoden kerrallaan voimassa oleva 
puitesopimus, jossa on sovittu asennuspalvelun ehdot sekä palveluhinnasto. 
Puitesopimuksella tarkoitetaan tässä sitä, että tietyt sopimusehdot ovat voimassa 
vuoden kerrallaan. Palveluhinnasto tarkastetaan puolivuosittain, ja sitä korjataan 
tarpeen vaatiessa. Laiteasennus on urakkahinnoiteltu sekä palveluntarjoajan, että 
alihankkijoiden osalta. Tämä tarkoittaa sitä, että kaikki laiteasennuksesta koituvat 
kustannukset, kuten asennukseen käytetyt työtunnit, matkat sekä majoitukset 
sisältyvät kauppahintaan.  
 
Laitetoimituksen käytännön järjestelyt asiakkaan tiloissa hoitaa laitetoimittajaa 
edustava työnjohtaja; hän valvoo kaikkia asiakkaan tiloissa tapahtuvia toimintoja 
ja huolehtii siitä, että työ etenee sovitun aikataulun mukaisesti. Laitetoimittajalla 
on Suomessa yhteensä 12 työnjohtajaa, joiden toimialueet määräytyvät 
maantieteellisin perustein. Työnjohtaja on asiakkaan yhteyshenkilö 
laiteasennuksen ajan, eli hän tiedottaa asiakasta laiteasennukseen liittyvistä 
asioista. Työnjohtaja on myös palveluntarjoajan sekä alihankkijoiden 
yhteyshenkilö. Palveluntarjoaja sekä alihankkijat ovat raportointivelvollisia 
työnjohtajalle esimerkiksi asennuksen edistymisestä ja mahdollisesti ilmenevistä 
ongelmista. 
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Palveluntarjoaja ottaa yhteyttä asennuskohteen vastaavaan työnjohtajaan noin 
kaksi viikkoa ennen ostotilauksessa annettua alustavaa asennusaikataulua. 
Palveluntarjoaja sopii työnjohtajan kanssa tarkennetun aikataulun, eli asennuksen 
alkamisajankohdan ja valmistumisajankohdan. Mahdollisten 
aikataulupäällekkäisyyksien tapauksessa neuvotellaan työnjohtajien kanssa, kenen 
laiteasennus voitaisiin aikaistaa tai siirtää eteenpäin. Työnjohtaja toimittaa 
palveluntarjoajalle suunnittelijalta saamansa asennuskohteen laitekuvat sekä 
rakennusliikkeen yhteyshenkilöiden tiedot. Rakennusliikkeen yhteystiedot 
tarvitaan esimerkiksi siinä tilanteessa, että rakennustekniset työt eivät ole tehty 
oikein. Palveluntarjoaja antaa alihankkijoille toimeksiannon laiteasennukseen, ja 
välittää heille työnjohtajalta saamansa tiedot. 
 
Alihankkijat kuljettavat asennettavan laitteen palveluntarjoajan varastosta 
asennuskohteeseen. Laiteasennus aloitetaan työmaahan sekä laitepiirustuksiin 
tutustumalla ja kuorman purulla. Tämän jälkeen alkaa varsinainen laiteasennus, 
joka on sekä mekaanista asennusta, että sähköasennusta. Alihankkijat raportoivat 
asennuksen edistymisestä sekä ongelmatilanteista palveluntarjoajalle ja 
laitetoimittajan työnjohtajalle. Raportointi tapahtuu joko puhelimitse, sähköpos-
titse tai kirjallisesti, tilanteesta riippuen.  
 
Mikäli tuotteessa on virheellisiä komponentteja, tai mikäli asiakkaan tiloihin teh-
dyissä rakennemuutoksissa on virheitä, asennus keskeytyy. Kunnes keskeytymisen 
aiheuttaja on saatu korjattua, aiheutuu odotusta ja aikataulusta myöhästyminen. 
Tätä kutsutaan lisätyöksi, sillä se ei kuulu annettuun asennusurakkaan. Lisätyöksi 
kutsutaan myös palveluntarjoajan tarjoamia lisäarvopalveluja. Laitetoimittajan 
tehdas ei voi vastata kaikkiin loppuasiakkaan erityistoiveisiin tuotannollisista 
syistä. Asiakkaan erityistoive voi olla esimerkiksi laitteen verhoilussa sellainen 
materiaali, jota tehdas ei pysty tarjoamaan. Tällöin palveluntarjoaja myy laiteval-
mistajalle asennusurakkaan kuulumattoman työn lisäarvopalveluna, eli lisätyönä.  
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Laiteasennuksen ollessa valmis, alihankkijat tarkastuttavat laitteen ulkopuolisella 
turvallisuustarkastajalla, sillä laitteen on oltava lakiin perustuvien 
turvallisuusmääräysten mukainen. Kun laite on läpäissyt tarkastuksen hyväksy-
tysti, alihankkija poistuu asennuskohteesta. Tarkastuksen jälkeen laitevalmistajan 
työnjohtaja tarkastaa, että laite on tehty sovitun mukaisesti. Mikäli työnjohtaja ei 
havaitse puutteita, on asennuspalvelu suoritettu hyväksytysti loppuun. Mikäli 
työnjohtaja havaitsee asennuksessa puutteita, alihankkija palaa korjaamaan puut-
teet. Lopuksi työnjohtaja luovuttaa laitteen asiakkaan käyttöön.  
2.2.1 Palvelu 
”Palveluketju on juuri niin vahva, kuin sen heikoin lenkki. Tämä 
merkitsee, että asiakas ei anna juurikaan arvoa sille, että muutamat 
asiat palvelutilanteessa sujuvat hyvin. Asiakas odottaa että kaikki 
sujuu hyvin.” (Lahtinen, Isoviita 2001, 43.) 
 
Palvelulla on ominaispiirteitä, jotka asettavat erityisiä vaatimuksia palvelun tuot-
tamiselle. Niitä ovat palvelun aineettomuus, monimuotoisuus, tuotannon ja kulu-
tuksen samanaikaisuus ja ainutkertaisuus. Kaikkein merkittävin ero tavaran ja pal-
velun välillä on palvelun aineettomuus. Koska palvelu on toiminto eikä esine, sitä 
on mahdoton nähdä, maistaa, koskettaa tai kokeilla ennen ostoa. (Lämsä & Uusi-
talo 2002, 17.) Palveluita ei voida tuottaa varastoon. Kun asiakkaat haluavat väli-
töntä palvelua, palvelutoiminnan ohjaukseen kuuluvat oleellisena osana palvelu-
kapasiteetin hallinta alati muuttuvassa kysyntätilanteessa. (Karrus 2001, 97.)  
 
Palvelut voidaan jakaa välittömään ja viivästettyyn palveluun. Välitön palvelu 
tapahtuu suoraan asiakkaan kanssa vuorovaikutuksessa. Viivästetty palvelu taas 
tapahtuu taustatoimintana (back office) ja asiakkaalle ilmoitetaan palvelun val-
mistuminen tai lopputulos erikseen. (Karrus 2001, 99.) Tutkimuksessani kyse on 
viivästetystä palvelusta, sillä asiakas havaitsee palvelun toteutuneen vasta nähdes-
sään valmiiksi asennetun laitteen.  
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Grönroosin (2001, 223) mukaan asiakkaat tarvitsevat enemmän kuin hyvän pal-
velupaketin, sillä heille pitää tarjota myös toimiva palveluprosessi. Asiakkaat eivät 
osta tuotteita tai palveluja, vaan tuotteiden ja palvelujen tuottamia hyötyjä. Arvo 
syntyy asiakkaiden arvontuotantoprosesseissa, kun yksityis- tai yritysasiakkaat 
hyödyntävät ostamaansa ratkaisua tai pakettia. Ennen tätä hetkeä fyysiset tuotteet, 
palvelut, tiedot, työntekijät, tekniikka, järjestelmät, osaaminen, asiakkaat ja muut 
resurssit ovat vain olemassa ja odottavat hyödyntämistään. (Grönroos, 2001, 26–
27.) 
 
Palvelu tuotetaan prosessina niiden päätösten mukaisesti, jotka on tehty palvelu-
tarjousta määriteltäessä. Luvattu palvelu toteutetaan palvelun tarjoajan ja asiak-
kaan yhteisten toimenpiteiden avulla käyttäen hyväksi molempien osapuolten 
henkisiä ja fyysisiä resursseja. Nämä toimenpiteet muodostavat sosiaaliseen kans-
sakäymiseen pohjautuvia vaihdantaprosesseja, joiden aikana muokataan osapuol-
ten tietoja, arvoja, asenteita ja asioiden merkityssisältöjä. Vaihdantaprosessiin 
sisältyy myös rahan ja palveluun mahdollisesti kuuluvien kovien, eli fyysisten 
osien vaihtoa. Palvelun tuotantoprosessiin kuuluu myös osapuolten keskinäisten 
toimintojen koordinointi ja tarpeen vaatiessa toimintojen sopeuttaminen missä on 
tavoitteena muokata asiakkaan ja palvelun tuottajan sisäisiä prosesseja toisiaan 
vastaaviksi niin, että haluttu palvelu ja sen tuottama hyöty asiakkaalle voivat to-
teutua. (Kinnunen 2004, 12.) 
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Kuviossa 5 kuvataan tutkimuksen kohteena olevan palvelun kulku toimitusket-
jussa. 
 
 
Kuvio 5. Asennuspalvelu tutkittavassa toimitusketjussa. 
 
Laitetoimittajan ostaja antaa palveluntarjoajalle toimeksiannon (Kuvio 5) 
tekemällä ostotilauksen. Tilauskantaa täydennetään liukuvasti, eli ostaja lähettää 
ostotilauksia loppuasiakkaiden myyntitilausten perusteella.  Yrityksissä, joissa 
tilausennusteita päivitetään liukuvasti, tarkka tilausmäärä on tiedossa esimerkiksi 
vain viikoksi eteenpäin. Vuositasolla annettava tilausennuste voi olla viitteellinen 
ja ylimitoitettu toimituksen varmistamiseksi. Näin alihankkijan oman hankinta- ja 
tuotantotoiminnan suunnittelu ja ennakointi voivat vaikeutua merkittävästi. (EK 
2008, 10.) Toisinaan ostotilaus asennuksesta tulee palveluntarjoajalle jopa vain 
viikon varoitusajalla. Lisäksi lisätöitä, jotka hidastavat asennustyötä, ilmenee 
usein asennusten aikana. Tällöin palveluntarjoajan on pyrittävä organisoimaan 
henkilöresurssinsa nopeasti uudelleen pystyäkseen toimittamaan kaikki tilatut 
asennukset. Ostotilauksista saamillaan alustavilla aikataulutiedoilla 
palveluntarjoaja pyrkii aikatauluttamaan laiteasennukset niin, että alihankkijat 
työllistyisivät täysin. Aikataulutuksessa eli työjärjestelyssä on myös otettava 
huomioon henkilöresurssien riittävyys.  
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Työjärjestely on haastavaa, sillä liukuvan tilauskannan täydentämisen lisäksi 
muuttujia on paljon. Työnjohtaja tiedottaa palveluntarjoajalle lopullisen, 
toteutuvan aikataulun, jonka mukaan hänen kohteensa laite pitää asentaa. 
Ostotilauksesta saatava aikataulu on siis vain viitteellinen. Lisäksi 
asennusaikataulut saattavat muuttua vielä työnjohtajan antamasta esimerkiksi sen 
vuoksi, että edellisellä työmaalla on viivästyksiä johtuen vaikkapa toimitetun 
laitteen tuotepuutteista tai rakennemuutosten viivästymisestä. Tällöin myöhästyy 
väistämättä myös aikataulussa seuraava laiteasennus.  
 
Toisinaan työnjohtajan antama aikataulu on jo valmiiksi myöhässä, kun 
rakennusteknisiä muutoksia on alettu tekemään liian myöhään, tai asiakkaan 
tiloissa on ilmennyt rakenteellisia ongelmia muutostöiden aikana. 
Aikataulupäällekkäisyyksien tapauksissa saatetaan joutua vaihtamaan asentajaa 
kesken asennuksen, jotta henkilöresurssit tulisi käytettyä mahdollisimman 
tehokkaasti. Muita usein toistuvia hidasteita laiteasennuksessa ovat 
laitetoimituksessa esiintyvät tuotepuutteet tai rikkinäiset tuotteet, 
suunnitteluvirheet tai tehtaan kytkentäviat sekä ohjelmointiviat.   
 
Tilauskannan laitetoimittajalta saatuaan, palveluntarjoaja välittää toimeksiannot 
alihankkijoille. Laitteen koosta ja henkilöresursseista riippuen, asennus kestää 
normaalisti 2 - 4 viikkoa. Tähän asennusaikaan eivät sisälly mahdolliset 
ongelmien aiheuttamat hidasteet. Tämänhetkisillä henkilöresursseilla on 
mahdollista asentaa neljää laitetta samanaikaisesti. Osa alihankkijoista toimii 
kahden hengen tiimeissä ja osa itsenäisesti. Tiimityö on tehokasta silloin, kun 
asennettava laite on suurikokoinen, tai jos samalle asiakkaalle asennetaan useampi 
laite. Jos laite taas on pienikokoinen, on taloudellisesti kannattavampaa käyttää 
yhtä asentajaa, vaikka asennusaika hieman pitenee. Alihankkijoista yksi on 
koulutukseltaan sähköinsinööri. Hän hoitaa laitteiden sähkökytkennät, ja muut 
alihankkijat vastaavat laitteen mekaanisesta asennuksesta.  
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Tutkittavassa toimitusketjussa asennusurakan sisällön määrittelyä ei ole tehty kir-
jallisesti. Sopimus asennuspalveluun sisältyvistä toimista on sovittu suullisesti, 
mutta sitä ei ole määritelty yksityiskohtaisesti. Suullisen sopimuksen mukaan 
kaikki tehdastoimituksessa saapuvat komponentit asennetaan paikoilleen. Lisäksi 
laitteen tarkastuttaminen turvallisuustarkastajalla kuuluu urakkaan. Mikäli asen-
nusurakkaan kuulumatonta työtä aiheutuu, on se erikseen laskutettavaa lisätyötä. 
Palvelu kuvataan usein paketiksi, eli konkreettisista tai aineettomista palveluista 
koostuvaksi kokonaisuudeksi. Paketti jakautuu kahteen luokkaan: ydinpalveluun 
ja lisäpalveluun. (Grönroos 2001, 225.) Tässä toimitusketjussa ydinpalvelua on 
laiteen asennusurakka. Lisäpalveluita ovat lisätyö, eli ongelmatilanteiden aiheut-
tama ylimääräinen työ, sekä lisäarvopalvelut kuten laitteen ulkoasun verhoilu. 
Asennuksen tarkan sisällön määrittelemättömyyden vuoksi urakkaan sisältyvistä 
toimenpiteistä on satunnaisesti ristiriitaisia mielipiteitä esimerkiksi laitetoimittajan 
työjohtajan ja alihankkijan kesken. Palveluntarjoaja selvittää tällaiset tilanteet ta-
pauskohtaisesti laitetoimittajan ostajan kanssa.  
 
Myöskään asennuksen laatua ei ole määritelty, jolloin alihankkijat asentavat lait-
teen parhaan taitonsa mukaan. Alihankkijat ovat ilmaisseet palveluntarjoajalle 
tyytymättömyytensä urakkapalkkion riittävyyteen, ja palveluntarjoaja epäileekin, 
että alihankkijat tekevät mahdollisesti joissakin työvaiheissa ylilaatua ja toisissa 
taas alilaatua ostajan tarkoittamaan laatuun nähden. 
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2.2.2 Informaatiovirta 
 
Informaatiovirta sisältää materiaali- ja pääomavirtojen käynnistämiseksi ja ohjaa-
miseksi tarvittavan tiedonkulun. Siksi se yleensä edeltääkin kaikkia muita logistii-
kan virtoja. Informaation merkitystä logistiikan rakennetekijänä voidaan pitää 
kaksitasoisena. Ilman tehokasta informaatiojärjestelmää yrityksen johto ei pysty 
tekemään oikeisiin ratkaisuihin johtavia päätöksiä, mikä korostaa tiedon roolia. 
Lisäksi tarkkaa ja reaaliaikaista informaatiota tarvitaan kaikkien logistiikan toi-
mintojen ohjaamiseen operatiivisella tasolla. (Mäkelä ym. 2005, 12) Etenkin toi-
mintoja ulkoistaessa tiedottamisen rooli korostuu, sillä alihankkijalla ei ole mah-
dollisuutta hankkia itse toisen yrityksen sisäistä tietoa. 
 
Laitetoimittajan ja palveluntarjoajan välinen informaatio kulkee enimmäkseen 
sähköpostitse ja puhelimitse. Palveluntarjoajan toimitusjohtaja tapaa henkilökoh-
taisesti laitetoimittajan ostajia muutamia kertoja vuodessa. Tällöin tehdään tilan-
nekatsaus siitä kuinka asennukset ovat sujuneet ja kuinka toimitaan jatkossa. Li-
säksi tarpeen tullen ostajat ja palveluntarjoaja ovat yhteydessä puhelimitse ja säh-
köpostitse. Palveluntarjoajan toimitusjohtaja tapaa laitetoimittajan työnjohtajia 
asennuksia koskevissa palavereissa ja hänen assistenttinsa on päivittäin puhe-
linyhteydessä heihin. Lisäksi sähköpostilla vaihdetaan laitekuvia ja asennusra-
portteja. Palveluntarjoaja ja alihankkijat pitävät yhteyttä pääosin puhelimitse ja 
henkilökohtaisilla tapaamisilla. Alihankkijat raportoivat laiteasennuksen etenemi-
sestä sekä puhelimitse, että sähköpostitse. 
 
Palveluntarjoaja on antanut alihankkijoiden käyttöön kannettavat tietokoneet In-
ternet-yhteydellä, jotta raportointi laiteasennuksesta on helppoa ja reaaliaikaista 
sähköpostitse. Myös varaosatilausten teko tulisi tehdä sähköpostitse, mutta teh-
dään pääsääntöisesti puhelimitse. Alihankkijoille on annettu Microsoft Office Ex-
cel ja - Word – tekstinkäsittelyohjelmiin pohjautuvat raportointiasiakirjapohjat, 
joihin heidän tulee raportoida asennuksen päivittäiset tapahtumat.  
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Kuviossa 6 nähdään toimitusketjussa kulkevat tietovirrat. 
 
Kuvio 6. Informaatiovirta tutkittavassa toimitusketjussa. 
Kuviossa 6 nähdään informaation kulku toimitusketjussa. Asiakas tilaa laitteen 
laitetoimittajalta. Laitetoimittaja antaa palveluntarjoajalle toimeksiannon, työtur-
vallisuusohjeet, jätteenkäsittelyohjeet sekä laitekohtaiset asennusohjeet ja aika-
taulun. Palveluntarjoaja välittää tämän tiedon alihankkijoilleen. Alihankkijat taas 
raportoivat palveluntarjoajalle laiteasennuksen edistymisestä ja mahdollisista on-
gelmatilanteista ja niiden aiheuttamista aikataulumuutoksista.  Palveluntarjoaja 
välittää tämän tiedon laitetoimittajalle. Alihankkijat ja laitetoimittajan työnjohtaja 
ovat myös suorassa yhteydessä toisiinsa asennuskohteessa, jossa työnjohtaja seu-
raa asennuksen edistymistä ja alihankkijat raportoivat asennuksen edistymisestä. 
Työnjohtaja raportoi loppuasiakkaalle asennuksen työvaiheista ja aikataulusta. 
Laitetoimittajan tehdas toimittaa laitetoimittajalle sekä palveluntarjoajalle laitteen 
asennusohjeet, sekä niiden päivitykset. Palveluntarjoaja ja alihankkijat raportoivat 
tuotepuutteista ja kehitysehdotuksistaan tehtaalle. 
 27 
 
 
Laite on jatkuvassa tuotekehityksessä, mikä tarkoittaa sitä, että laitteen ominaisuu-
det muuttuvat jatkuvasti. Tämä tarkoittaa sitä, että myös asennusmenetelmät 
muuttuvat jatkuvasti. Laitetoimittajan tehdas ei kuitenkaan toimita päivitettyjä 
asennusohjeita laitetoimittajalle, palveluntarjoajalle tai alihankkijoille. 
Tuotekehityksen vuoksi myöskään ajantasaista komponenttiluetteloa ei ole ole-
massa. Asennettavissa tuotteissa ei itsessään ole tuotekoodeja, ja tehdas sijaitsee 
eri maassa, ja tämä aiheuttaa kielimuurin varaosia tilatessa. Tehtaalla on 
suomenkielistä henkilökuntaa, mutta varsinaista tukihenkilöä ongelmatilanteisiin 
ei ole ja varaosia tilataan useita eri kanavia pitkin ja eri henkilöiltä. Alihankkijat 
tilaavat varaosat palveluntarjoajalta, joka taas tilaa varaosat tehtaalta tai 
laitetoimittajan asiantuntijan kautta. Varaosatilaukset tehdään palveluntarjoajan 
kautta, jotta se voi tehdä seurantaa kuinkin asennuspalvelun laskutettavista töistä. 
Toisinaan kiiretilauksissa alihankkijat tilaavat varaosat itse tai työnjohtajan kautta. 
Varaosatilaukset tehdään pääosin sähköpostitse laitetoimittajan tehtaalle, mutta 
kielimuuri varaosatoimittajan kanssa vaikeuttaa varaosien tilausta. Laitetoimitta-
jalla on laitteen asiantuntija Suomessa, joka auttaa laitevikojen aiheuttamien 
ongelmatilanteiden ratkaisussa, ja hänen kauttaan tilataan varaosia.  
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2.2.3 Materiaalivirta 
 
Materiaalin liike raaka-aineesta jalostuksen kautta loppuasiakkaalle nähdään lo-
gistiikan keskeisimpänä virtana, sillä koko yrityksen tuotantotoiminta perustuu sen 
varaan. Palveluyrityksessä materiaalivirran osuus muihin logistiikan virtoihin on 
pieni, sen rooli liiketoiminnan kannalta on lähes merkityksetön. Materiaalivirta on 
kuitenkin myös palveluyrityksessä oleellinen siten, että usein asiakas tunnistaa 
palvelun suoritetuksi vasta materiaalin perusteella. Esimerkiksi asennuspalvelun 
tunnistus tapahtuu vasta valmiin, valmiiksi asennetun laitteen perusteella. Materi-
aalivirran kanssa kiinteästi yhteen sitoutuu kierrätysvirta. Suurin ero näillä vir-
roilla on, että ne virtaavat eri suuntaan. (Mäkelä, ym. 2005, 12) Tutkimuksen 
kohteena olevan toimitusketjun materiaalivirta nähdään kuviosta 7.  
 
Kuvio 7. Materiaalivirta tutkittavassa toimitusketjussa. 
  
Loppuasiakas tilaa laitteen laitetoimittajalta aina asennettuna ja käyttövalmiina. 
Asennus on laitetoimittajan luvanvaraista toimintaa, sillä laite on sen itse 
kehittämä tuote, ja sen valmistusoikeudet on patentoitu. Lisäksi laiteasennus vaatii 
erityisosaamista, jolloin asentajan on oltava laitetoimittajan kouluttama. 
Laitetoimittaja on patentoinut tuotteen omaan valmistukseensa. Tilauksen 
vastaanotettuaan laitetoimittaja antaa toimeksiannon omalle tehtaalleen. Laitteen 
tehdasvalmistus kestää noin 4 viikkoa, ja tehtaalta se lähetetään 
palveluntarjoajalle.  
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Laite toimitetaan tehtaalta palveluntarjoajalle varastoitavaksi odottaman 
asennusajankohtaa. Laite on varastoitavana palveluntarjoajalla keskimäärin 3 
viikkoa. Laite toimitetaan tehtaalta irrallisina komponentteina ja moduuleina, jotta 
se saadaan pakattua mahdollisimman pieneen tilaan. Laite varastoidaan 
palveluntarjoajan tiloissa kunnes se päästään asentamaan. Suurin osa laitteista 
varastoidaan ulkotiloissa, sillä pakkaukset ovat suurikokoisia (1,6m * 2,4m * 2m) 
ja tehdaspakattuina säänkestäviä. Laitteen sähkökomponentit varastoidaan 
kuitenkin sisätiloissa, sillä ne puolestaan ovat herkkiä säävaihteluille. Yhden 
laitteen kollimäärä vaihtelee kolmesta viiteen kolliin riippuen laitteen korkeudesta 
ja leveydestä. 
 
Laite on suurikokoinen, tekninen sähkölaite. Se on asiakaskohtaisesti räätälöity, 
sillä asiakkaan tilat määrittelevät esimerkiksi laitteen korkeuden, leveyden ja 
syvyyden. Lisäksi laitteen ulkoasulle on tarjolla erilaisia verhoiluvaihtoehtoja, 
jotta laite sopii mahdollisimman hyvin ympäristöönsä. Laite valmistetaan ATO-
tuotannonohjausmenetelmällä (Assembly-To-Order), eli sen kokoonpano tapahtuu 
asiakastilauksen perusteella. ATO-menetelmässä laite kootaan vakiokomponen-
teista ja moduuleista, ja kokoonpano räätälöidään asiakkaan tilauksen mukaan. 
(Liikenne- ja viestintäministeriö 10; Vahter, 2008.) Tällä tuotantomenetelmällä 
laitekomponentteja ja moduuleja voidaan valmistaa sarjatuotantona suurissa 
erissä, jolloin laitevalmistus on kustannustehokasta. Komponenteista ja moduu-
leista voidaan kuitenkin koota asiakkaalle räätälöity lopputuote.  
 
Asennusurakan alkaessa alihankkijat noutavat laitteen palveluntarjoajan 
varastosta, ja kuljettavat sen asennuskohteeseen mukanaan. Laite kuljetetaan 
palveluntarjoajan kuljetuskalustolla, ja laitekoosta riippuen käytetään joko 
peräkärryä tai kuorma-autoa. Asennuskohteessa laitekomponentit välivarastoidaan 
asiakkaan tiloissa, josta ne asennuksen edetessä muodostuvat valmiiksi laitteeksi. 
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Toisinaan tehtaan toimittamassa laitteessa on puutteita tai rikkinäisiä 
komponentteja, mikä aiheuttaa varaosatilauksen tehtaalta. Tuotepuute- tai 
vikatapauksissa alihankkijat pyrkivät noutamaan tai tilaamaan puuttuvan 
komponentin palveluntarjoajan tiloissa varastoitavista laitteista. Tehdastoimitus 
varaosalle kestää 2–7 vuorokautta, jonka ajaksi asennus keskeytyy. Tämän vuoksi 
palveluntarjoajan varastoimia, asennusta odottavia laitteita käytetään myös 
varaosavarastona. Alihankkijan todetessa varaosan tarpeen hän noutaa osan 
palveluntarjoajan varastosta. Tämän jälkeen hän tekee varaosatilauksen puuttuvan 
tilalle palveluntarjoajan tai laitetoimittajan edustajalta. Varaosatilauksen 
vastaanottanut henkilö tekee edelleen tilauksen laitetoimittajan tehtaalle. Osan 
saapuessa tehtaalta palveluntarjoajalle se viedään varastoon otetun komponentin 
tilalle. On siis ajankäytöllisesti tehokkaampaa noutaa varaosa palveluntarjoajan 
varastosta kuin odottaa varaosan saapumista tehtaalta. Varastossa ei kuitenkaan 
aina ole samanlaista laitetta, josta varaosat voi ottaa, ja tällöin on odotettava 
tehdastoimitusta ja laiteasennus keskeytyy.  
 
Kierrätysvirta tässä toimitusketjussa on vähäinen. Laitteen pakkausmateriaalit ovat 
mäntylauta ja – vaneri sekä kierrätysmuovi. Muovit kierrätetään joko asiakkaan tai 
palveluntarjoajan luona energiajätteenä. Puutavara kuljetetaan takaisin 
palveluntarjoajan tiloihin, jossa se kierrätetään esimerkiksi lisäarvopalveluna 
tehtävien komponenttien pakkausmateriaalina. Tehtaan toimittamat vialliset 
komponentit toimitetaan vian laadusta riippuen joko takaisin laitevalmistajan 
tehtaalle tai palveluntarjoaja kierrättää ne. 
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2.2.4 Rahavirta 
 
Tuotteiden ja palvelujen elinkaaret lyhenevät kaiken aikaa. Lyhyiden 
valmistusaikojen vuoksi yritysten on hallittava myös lyhyet toimitusajat. 
Yritysverkostoissa rahoitusvastuita on siirtynyt yleisesti suurilta päähankkijoilta 
alihankkijoina ja sopimusvalmistajina toimiville pk-yrityksille. Näiden yritysten 
pääomia sitoutuu tuotantoprosessiin sen eri vaiheissa. ( EK 2008, 10.) Rahan liik-
keellä yritykseen ja yrityksestä poispäin ratkaistaan yhdessä sitoutuneen pääoman 
kanssa liiketoiminnan kannattavuus. Materiaali- ja informaatiovirrat ovat pääoma-
virtaa edeltäviä tapahtumia. (Mäkelä ym. 2005, 12.) 
 
Kuvio 8. Rahavirta tutkittavassa toimitusketjussa. 
 
Kuviossa 8 nähdään tutkittavan toimitusketjun rahavirta. Laitetoimittaja maksaa 
palveluntarjoajalle asennuspalvelusta urakkapalkkion. Palveluntarjoajalle mak-
settava urakkapalkkio sisältää laitteen asennukseen kuluvat tunnit, sekä kaikki 
asennuksesta aiheutuvat kustannukset, kuten matkat ja majoituksen. Urakkapalk-
kio perustuu tehtaan omien laiteasentajien toteuttamien asennusten tuntimääriin 
kunkin kokoluokan laitteelle. Lisäksi urakkapalkkioon on laskettu korvaus mat-
koista ja majoituksesta. Maksuehto urakkapalkkiolle on 30 pv netto. Koska laskun 
maksuaika on pitkä, ovat yritykset sopineet, että palveluntarjoaja saa lähettää las-
kun niin, että laiteasennus on valmistunut laskun erääntyessä. Käytännössä lasku 
lähetetään jo laiteasennuksen alkaessa tai puolessavälissä asennusta. 
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Palveluntarjoaja maksaa alihankkijoilleen urakkapalkkion samalla periaatteella 
kuin laitetoimittaja maksaa sille. Palveluntarjoaja maksaa asennuksesta palkkion, 
joka sisältää asennukseen käytetyt työtunnit, matkat sekä majoituksen. Alihank-
kijoiden laskennallisen tuntipalkan suuruus riippuu siitä kuinka kauan hän asentaa 
laitetta, missä hän majoittuu ja kuinka usein hän kulkee asennuskohteen ja kotinsa 
välillä. Palveluntarjoaja antaa siis alihankkijoille mahdollisuuden vaikuttaa itse 
ajankäytöllään ja esimerkiksi majoituspaikan valinnalla toimintansa tuottavuuteen. 
Palveluntarjoaja kuitenkin tarkkailee, että alihankkijat noudattavat työaikalainsää-
däntöä, eivätkä tee liikaa ylitöitä saavuttaakseen parhaan mahdollisen tuoton. 
Liian pitkät työpäivät vaikuttaisivat negatiivisesti myös asennustyön laatuun. Ali-
hankkijat laskuttavat puolet asennusurakan summasta asennuksen puolessavälissä 
ja loput asennuksen ollessa valmis. 
 
Asennusurakan ulkopuolinen työ, eli lisätyö ei sisälly urakkapalkkioon, ja se las-
kutetaan laitetoimittajalta erikseen. Lisätyön tulee olla kyseisen asennuskohteen 
työnjohtajan sekä laitevalmistajan ostajan hyväksymä, ennen kuin palveluntarjoaja 
voi laskuttaa sen. Alihankkija raportoi lisätyön palveluntarjoajalle kun on suorit-
tanut sen, minkä jälkeen palveluntarjoaja välittää raportin laitetoimittajan osta-
jalle. Ostaja puolestaan tutkii raportin ja lähettää sen työnjohtajan hyväksyttäväksi. 
Kun työnjohtaja on hyväksynyt lisätyön, antaa ostaja palveluntarjoajalle laskutus-
luvan. Lisätyön hyväksytys-prosessi kestää yleensä 2 - 4 viikkoa. Lisäksi laskun 
maksuehto on 30 pv netto, eli maksussa kestää tämän jälkeen vielä kuukausi. Ali-
hankkijat kuitenkin laskuttavat työn heti sen valmistuttua 7 pv netto-maksueh-
dolla. Tämä lisätyömenettely on palveluntarjoajalle taloudellisesti raskas, sillä se 
sitoo pääomaa jopa kahdeksi kuukaudeksi. Lisätyön hinnoittelussa on epäselvyyk-
siä, sillä usein lisätyön vuoksi laitteen varsinainen asennusurakka keskeytyy eli 
hidastaa sitä. Vaikka alihankkijat veloittavat lisätyöstä tuntihinnan, aiheuttaa lisä-
työ piilokustannuksia esim. majoituksen ja matkojen osalta, joita ei ole hinnoiteltu 
oikein. Lisätyötä suhteessa tavalliseen urakka-asennukseen on melko paljon. 
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2.3 SWOT-analyysi, palveluntarjoaja 
 
SWOT-analyysi on nelikenttäanalyysi, jolla arvioidaan yrityksen tai sen toiminta-
alueiden vahvuuksia (strenghts), heikkouksia (weaknesses), mahdollisuuksia (op-
portunities) ja uhkia (threaths). Analyysin avulla saadaan suuntaviivoja siitä, mitäs 
asioita voidaan käyttää hyväksi, mihin kannattaa panostaa, mitä asioita pitää varoa 
ja mitä pitää kehittää. (Holmström 2007, 252.) 
 
Taulukko 2. SWOT-analyysi, palveluntarjoaja.  
 
 
Taulukossa 2 nähdään SWOT-analyysi palveluntarjoajan toiminnasta. Palvelun-
tarjoajan vahvuuksina voidaan pitää palvelun hyvää laatua sekä joustavuutta ja 
korkeaa palvelutasoa. Palvelu laadun mittarina on laitetoimittajan työnjohtajien ja 
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ostajien yleinen palaute. Asiakkaan tarpeiden tyydyttämiseksi pyritään aina löytä-
mään laadukas, kokonaisvaltainen ratkaisu. Myös lisäarvopalvelut voidaan nähdä 
vahvuutena, sillä niiden avulla laitetoimittaja saa kokonaisvaltaisen palvelun yh-
deltä toimittajalta. Palveluntarjoaja on innovatiivisuuteen ja tuotekehitykseen pyr-
kivä yritys, joka korostuu ongelmaratkaisutaidossa ja asiantuntijuudessa. Yritys on 
aktiivinen ja ketterä kumppani, eli vaativiin aikatauluihin voidaan vastata. Palve-
luntarjoaja on myös sitoutunut toimimaan laitetoimittajan kumppanina ja sillä on 
halu kehittää yhteistä toimintaa. 
 
Palveluntarjoajan toiminnan heikkouksina voidaan pitää työn urakkaluontoisuutta 
ja tilauskannan kausivaihteluja. Tilauksettomina aikoina se ei pysty tarjoamaan 
alihankkijoilleen asennustyötä. Menettely vikatapauksissa on kehittämätön, ja las-
kee asennuspalvelun tehoa. Palveluntarjoajan toiminta on reaktiivista, eli tilan-
teissa toimitaan vasta kun ongelma on ajankohtainen, kun sen pitäisi olla proaktii-
vista, eli ongelmat pyrittäisiin ehkäisemään ennen niiden syntyä. Palveluntarjo-
ajalla on vähäinen vaikutusvalta laitetoimittajan päätöksiin, jolloin sen toiminta ei 
ole maksimoitu tehokkuudessa ja tuottavuudessa. Toiminimiyrittäjien sitoutuvuus 
ei ole yhtä hyvä kuin työntekijöiden, jolloin riski työvoiman menettämiseen on 
suurempi. Toimitusketjun läpinäkymättömyys ja yhtenäisten toimintamallien 
puute toimitusketjussa vähentävät palveluntarjoajan toiminnan tehokkuutta. Ra-
portoinnin ja seurannan puute vaikuttavat osaltaan palveluntarjoajan toiminnan 
tehokkuuteen. 
 
Mahdollisuuksina palveluntarjoajan yritystoiminnassa voidaan pitää komponentti-
valmistusta laitetoimittajalle, sillä palveluntarjoajan asiantuntijuus laitteen omi-
naisuuksista tukee tätä. Asennuspalvelua voitaisiin mahdollisesti laajentaa laite-
toimittajan muihin malleihin. Osaltaan voimaan tullut lainsäädäntö tukee asen-
nustoiminnan jatkuvuutta, sillä se puoltaa laitteen asentamista tietynlaisiin yritys-
tiloihin. Palveluntarjoajan toiminnan uhkina voidaan nähdä sen asemasta 
kilpailevat alihankkijat sekä talouden kehitys. Huonon taloustilanteen vuoksi 
laitetoimittaja saattaa sisäistää laiteasennukset työllistääkseen omia asentajiaan. 
Lisäksi laitetoimittajan kilpailutilanne markkinoilla vaikuttaa palveluntarjoajan 
tilauskantaan. Mikäli alihankkijat lopettavat, kallis koulutuspanos menee hukkaan. 
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3 TOIMITUSKETJUN ANALYSOINTI 
 
Toimitusketjun analysoinnin työkaluina käytetään omaan asiantuntijuuteeni pe-
rustuvaa toimitusketjun prosessikuvausta sekä SWOT-analyysia. Lisäksi analysoi-
daan laitetoimittajan työnjohtajille ja ostajille sekä palveluntarjoajan alihankki-
joille tehtyjä kyselytutkimuksia. Laitetoimittajan sekä palveluntarjoajan edustajien 
haastattelut tuovat esiin yritysten strategiset tavoitteet, joiden avulla analysoidaan 
toimitusketjun tavoitteita.  
3.1 Toimitusketjun prosessikuvauksen analysointi 
 
Prosessikuvauksen avulla pystyttiin havaitsemaan toimitusketjussa toimivat osa-
puolet, ja näkemään toimitusketjun eri toimijoiden väliset rajapinnat (Kuvio 9). 
Kuvio 9. Toimitusketjun rajapinnat. 
 
Kuvioon 9 sinisellä värillä merkityt rajapinnat ovat laitetoimittajan sisäisiä raja-
pintoja, joissa informaation laiteasennuksesta tulisi kulkea. Violetin väriset raja-
pinnat ovat ulkoistettujen toimintojen rajapintoja, joissa alihankkijoiden toiminnot 
kohtaavat toistensa tai laitetoimittajan edustajien toimintoja. Vihreissä rajapin-
noissa ollaan tekemisissä loppuasiakkaan kanssa. Esimerkiksi työnjohtajan toi-
minnot kohtaavat sisäisissä rajapinnoissa laitetoimittajan myyjän, ostajan sekä 
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tehtaan kanssa. Ulkoistetuissa rajapinnoissa hänen toimensa kohtaavat palvelun-
tarjoajan, alihankkijan, rakennusliikkeen sekä turvallisuustarkastajan kanssa. Hä-
nen toimensa kohtaavat myös loppuasiakkaan toimien kanssa. 
 
Prosessikuvauksen avulla palveluprosessista voitiin löytää heikkouksia. Palvelun 
osalta seuraavia tekijöitä voidaan pitää toimitusketjun heikkouksina. 
  
 Tilausennusteiden liukuva päivitys aiheuttaa sen, että toisinaan ostotilauk-
set tulevat vasta lähellä asennusajankohtaa, mikä tekee palveluntarjoajan 
toiminnasta reaktiivista.  
 Toisinaan laiteasennuksia ei ole lainkaan, ja toisinaan asennuksia on tilattu 
yli palveluntarjoajan resurssien.  
 Asennuspalvelun sisältöä ei ole määritelty kirjallisesti, mikä vuoksi asen-
nusurakan sisällöstä on toisinaan erimielisyyksiä.  
 Palvelun häiriötekijät, kuten vialliset komponentit, komponenttien 
puuttuminen tehdaslähetyksestä, tehtaan sähkökomponenttien kytkentäviat, 
virheet rakennemuutoksissa tai laitteen suunnittelussa aiheuttavat usein 
asennuksen keskeytymisen.  
 Asennuksen jatkuessa viivästymisen jälkeen aikataulu on kiristynyt viiväs-
tyksen verran, mutta laite pitäisi silti olla asennettu valmiiksi työnjohtajan 
antamaan päivämäärään mennessä.  
 Asentaja poistuu asennuskohteesta ennen kuin työnjohtaja tulee paikalle 
tarkastamaan asennuksen oikeellisuuden, ja tällöin työnjohtajalla ei ole 
mahdollisuutta antaa henkilökohtaista palautetta asennuksen laadusta. 
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Informaation kulun osalta heikkouksiksi löytyi seuraavia tekijöitä:  
 Ostajien ja palveluntarjoajan välillä ei ole jatkuvaa tilanneseurantaa ja ra-
portointia.  
 Palveluntarjoaja ja työnjohtajat tekevät vähän yhteistyötä, ja yhdessä 
hoidetaan vain pakolliset käytännön asiat.  
 Alihankkijat eivät raportoi laiteasennuksesta ja ongelmatilanteista kirjalli-
sesti, vaikka resurssit siihen on annettu. Myös puhelimitse raportointi on 
puutteellista.  
 Asennuskohteessa työskentelevät osapuolet esimerkiksi rakennusliike ja 
alihankkijat eivät näe laitteen toimitusprosessia kokonaisuutena, jokainen 
hoitaa vain omaa tehtäväänsä.  
 Tehdas kehittää jatkuvasti laitetta, mutta ei informoi laitteen muutoksista 
palveluntarjoajaa tai alihankkijoita. Asentajat joutuvat usein kysymään pu-
helimitse neuvoa palveluntarjoajan laiteasiantuntijalta.  
 Varaosatilauksen edellyttämä tuotetieto puuttuu, tarvittaisiin tuotekuvasto 
jotta varaosien tilaus sujuisi.  
 Varaosien tilauksessa kielimuuri, eikä varsinaista vastuuhenkilöä.  
 
Materiaalivirran heikkoudet koskivat tuotepuutteiden aiheuttamia asennusten kes-
keytymistä, joista puhuttiin jo palvelun yhteydessä. Lisäksi: 
 Tehtaalta tilattujen varaosien palautus varastosta otettujen tilalle ei suju, 
sillä varastokirjanpitoa otetuista osista ei pidetä. 
 
Rahavirran heikkouksia: 
 Urakkapalkkio perustuu tehtaan ilmoittamaan asennusaikaan, mutta 
asentajat eivät ole tyytyväisiä nykyiseen urakkapalkkioonsa.  
 Palveluntarjoajalla maksuehto 30 pv netto joka voidaan laskuttaa asen-
nusurakan ollessa valmis, tämä sitoo pääomaa. Alihankijoilla maksuehto 
taas 7 pv netto, ja laskuttavat puolet asennuksen puolivälissä ja loput heti 
lopetettuaan. 
  Lisätyön laskutusmenettely vaikea, alihankkija tekee raportin 
palveluntarjoajalle, joka lähettää sen laitetoimittajan ostajalle. Ostaja lä-
 38 
 
hettää lisätyöraportin edelleen työnjohtajalle, joka hyväksyttyään raportin 
ilmoittaa ostajalle laskutusluvan olevan kunnossa. Prosessissa on paljon 
välikäsiä. 
  Lisätyön hinnoittelussa on epäselvyyksiä, sillä majoitukset ja matkat 
sitoutuvat niihin.  
 Alihankkijat eivät ole tyytyväisiä urakkapalkkion suuruuteen. 
 
Tutkimusta tehdessäni kirjasin ylös erilaisia toimitusketjua koskevia havaintojani. 
Havainnot ovat siis omia päätelmiäni, jotka ovat syntyneet esimerkiksi 
alihankkijapalavereissa, ja toimitusjohtajan tai työnjohtajien kanssa 
keskustellessani.  
 Alihankkijoilta ei ole ennen vuoden 2008 loppua vaadittu järjestelmällistä 
raportointia, jonka vuoksi he ovat tottuneet hoitamaan laiteasennuksen 
omalla tavallaan. Tämän vuoksi he eivät ole omaksuneet palveluntarjoajan 
nykyistä raportointijärjestelmää. 
 Palveluntarjoajan ja alihankkijoiden kustannuksia ei ole seurattu, eli 
jälkilaskentaa ei ole tehty järjestelmällisesti. Tämän vuoksi toiminnan 
todellisia ja kustannuksia ei tunneta. 
 Asennustyön laatua ei juurikaan seurata palveluntarjoajan toimesta, vaan 
laitetoimittajan työnjohtajat arvioivat työn laadun. Jokaisella alihankkijalla 
on omat laadun kriteerinsä. Asennustyö ei ole tasalaatuista. 
 Palveluntarjoaja olettaa alihankkijoiden hoitavan asennukset täysin 
itsenäisesti, palveluntarjoajan olisi kuitenkin otettava enemmän vastuuta 
laadun seurannasta. 
 Laitetoimittajalla on jo joitakin raportointi- ja laadunseurantalomakkeita 
omassa käytössään; olisivatko ne hyödynnettävissä myös palveluntarjoajan 
kanssa? 
  Koulutusta ei ole suunniteltu ja valvottu tarpeeksi, jonka vuoksi se on 
tehotonta. 
 Vuonna 2008, alihankkijoiden raportoinnin mukaan, 60 asennetusta 
laitteesta 30:sta, eli puolesta koko vuonna asennetuista laitteista, puuttui 
komponentteja tai ne olivat viallisia.  
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3.2 Kyselytutkimusten analysointi 
 
Kvalitatiivinen, eli laadullinen tutkimus on luonteeltaan kokonaisvaltaista tiedon 
hankintaa, ja sen aineisto kootaan luonnollisissa, todellisissa tilanteissa. Kvalita-
tiivisessa tutkimuksessa suositaan ihmistä tiedonkeruun instrumenttina. Siinä 
käytetään metodeja, joissa tutkittavien näkökulmat ja ”ääni” pääsevät esille. 
Laadullisessa tutkimuksessa kohdejoukko valitaan tarkoituksenmukaisesti. 
(Hirsjärvi ym. 2007, 160.)  Tässä tutkimuksessa kohdejoukkoon valittiin palvelun-
tarjoajan yhteistyökumppanit, eli laitetoimittaja sekä alihankkijat. 
 
Kyselytutkimuksen etuna pidetään sitä, että sen avulla voidaan kysyä monia 
asioita. Haittoina voidaan pitää muun muassa sitä ettei ole mahdollista varmistua 
siitä, miten vakavasti vastaajat ovat suhtautuneet tutkimukseen, eikä  myöskään 
ole selvää, miten onnistuneita annetut vastausvaihtoehdot ovat olleet. Kysely-
tutkimuksesta saatua aineistoa voidaan myös pitää pinnallisena ja tutkimuksia 
teoreettisesti vaatimattomina. (Hirsjärvi ym. 2007, 190.) Kyselytutkimusta 
pidettiin sopivimpana keinona kartoittaa koko toimitusketjun laajuudella nykyisen 
toiminnan laatu ja kehitystarpeet. Kehityshankkeen ollessa vielä aikaisessa 
vaiheessa, ei koettu tarpeelliseksi ryhtyä haastatteluihin. Kyselyjen tavoite oli 
löytää toimitusketjun sisäiset ongelmat. Kyselytutkimuksen rakenne ja sen 
aineiston analysointi tehtiin teemoittelua apuna käyttäen: kyselyiden teemoiksi 
valikoituivat informaation kulku, laiteasennus, sekä yleinen palveluntarjoajan 
toiminnan arviointi.  
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Kaikki kyselyyn osallistuneet vastasivat informaation kulkuun, laiteasennukseen 
sekä palveluntarjoajan toimintaan liittyviin kysymyksiin. Kohdejoukkoina kyse-
lyissä olivat laitetoimittajan työnjohtajat, laitetoimittajan ostajat sekä palveluntar-
joajan alihankkijat. Kyselyjen aihealueet olivat kaikilla kohdejoukoilla samat, ja 
ne kuitenkin kohdennettiin kunkin vastaajaryhmän toimialuetta koskeviksi. Kysely 
siis toteutettiin niin, että laitetoimittajan työnjohtajille ja ostajille sekä palvelun-
tarjoajan alihankkijoille lähetettiin aihealueiltaan samat, mutta sisällöiltään eri-
laiset kyselyt. Näin saatiin myös kohdejoukkojen välille vertailukelpoisia vastauk-
sia. Tutkimus vaatii kaikkien toimitusketjussa mukana olevien osapuolten näkö-
kulmat, jotta voidaan suunnitella kaikki osapuolia hyödyttäviä kehitystoimen-
piteitä.  
 
Kyselyt toteutettiin laitetoimittajan ostajille sekä työnjohtajille 
sähköpostikyselyinä. Alihankkijoille osoitetut kyselyt toteutettiin kontrolloituna, 
informoituna kyselynä, eli tutkija oli itse paikalla alihankkijoiden täyttäessä 
kyselyn, ja hän opasti alihankkijat kyselyyn vastaamiseen. (Hirsjärvi ym. 2007, 
191) Kyselylomakkeissa (Liitteet 1-3) oli skaaloihin perustuvat kysymykset, joissa 
esitettiin toiminto, esimerkiksi ”tiedonkulku ongelmatilanteissa” ja vastaaja 
vastasi annetun arvoasteikon puitteissa.rakenne? Arvoasteikko oli yhdestä 
viiteen:1 erittäin huono, 2 huono, 3 keskiverto, 4  hyvä ja 5 erittäin hyvä. 
Kyselyssä oli myös avoimia kysymyksiä, jotka sallivat vastaajan kertoa omin 
sanoin, mitä kehitystarpeita koki toimituksetjussa olevan.  Avoimiin kysymyksiin 
vastaaja voi myös täydentää skaalohin perustuvia vastauksiaan.  
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3.2.1 Laitetoimittajan työnjohtajat 
 
Kysely (Liite1) lähetettiin 12 laitevalmistajan työnjohtajalle sähköpostitse, heistä 
seitsemän vastasi. Kyselyn ohessa lähetin saatekirjeen, jossa kerroin kyselyn 
merkityksen ja sen tavoitteet. Lähetin kyselyn perjantaina 13.3.2009 ja pyysin 
työnjohtajia palauttamaan vastaukset perjantaihin 20.3.2009 mennessä. Torstaina 
19.3.2009 viisi vastausta oli palautettu ja lähetin muistutukseksi sähköpostin 
niille, jotka eivät vielä olleet vastanneet. Perjantaina 20.3.2009 vielä kaksi 
työnjohtajaa ilmoitti aikovansa vastata seuraavan viikon aikana. Viimeiset kaksi 
vastausta tulivat viikon 26.3.2009 mennessä. Kyselystä tuli usealta työnjohtajalta 
positiivista palautetta, sillä he olivat iloisia, että toimitusketjun epäkohtiin 
kiinnitetään huomiota ja että sitä halutaan tehostaa.  
 
Työnjohtajia pyydettiin arvoimaan palveluntarjojajan ja sen alihankkijoiden 
toimintaa, verraten sitä laitetoimittajan omiin laiteasennuksiin, ja sen muiden 
alihankkijoiden suorittamiin asennuksiin. Vastausvaihtoehto 3 (keskiverto) 
tarkoitti sitä, että työnjohtaja vertaa palveluntarjoajasta kysyttävää asiaa sekä 
laitetoimittajan omaan, että sen muiden alihankkijoiden toiminnan laatuun. Tämä 
vastausvaihtoehto edustaa tyydyttävän laadun tasoa, sillä palveluntarjoaja pyrkii 
toiminnassaan samaan, tai parempaan laatuun, kuin laitetoimittaja omissa 
asennuksissaan. Kysymykset 1 – 6 koskivat informaation kulkua 
palveluntarjoajalta sekä palveluntarjoajan alihankkijolta työnjohtajille. 
Kysymykset 7 – 11 koskivat laiteasennusta, ja kysymykset 12 – 18 koskivat 
palveluntarjoajan toiminnan arviointia yleisesti.  
 
Informaation kulku työnjohdon ja palveluntarjoajan välillä on toimitusketjun 
operatiivisen toiminnan edellytys. Esimerkiksi mikäli palveluntarjoaja ei saa 
laiteasennusta koskevia aikataulu- ja laitetietoja, ei palveluntarjoaja tiedä milloin 
ja millainen laite tulisi asentaa. Tutkimuksessa haluttiin kartoittaa työnjohtajien 
näkemys myös laiteasennuksesta ja palveluntarjoajan kokonaisvaltaisen toiminnan 
laadusta. Asiakatyytyväisyys, eli se millaiseksi työnjohtajat palvelun kokevat, on 
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käytännössä sekä palveluntarjoajan että alihankkijoiden yritystoiminnan edellytys. 
Työnjohtajat raportoivat palvelun ostajille siitä, kuinka tyytyväisiä he ja 
loppuasiakkaat ovat asennuspalveluun kokonaisuutena, ja näin vaikuttavat 
palvelun ostopäätökseen. Haluttiin tietää, oliko työnjohtajilla selvästi negatiivinen 
vai positiivinen mielikuva palveluntarjoajan toiminnasta. Työnjohtajien mielikuva 
palveluntarjoajan ja sen alihankkijoiden toiminnasta vaikuttaa heidän asenteisiinsa 
ja sitä kautta tulevien kehitystoimenpiteiden toteutusmenetelmiin ja 
onnistumiseen.  Positiivinen asenne on vastaanottavainen uusille toimintatavoille, 
kun taas negatiivinen asenne saattaa aiheuttaa ongelmia uusien toimintatapojen 
omaksumisessa. Avoimissa kysymyksissä työnjohtajia pyydettiin antamaan omia 
kehitysehdotuksiaan ja kuvaamaan, jotta palveluntarjoaja voisi kehittää 
asennuspalvelua niiden mukaisesti. 
 
Informaation kulkua koskevista vastauksista ilmeni, että työnjohtajat olivat 
tyytyväisiä palveluntarjoajan konttorihenkilökunnan tiedonantoon ja 
tavoitettavuuteen. Alihankkijoiden tiedonantoa ja tavoitettavuutta tulisi kuitenkin 
parantaa: tiedotusta laiteasennuksen etenemisestä tulisi parantaa esimerkiksi 
viikottaisella raportoinnilla asennuksen edistymisestä. Lisäksi työnjohtajat 
kaipaisivat parempaa tiedottamista ongelmatilanteista, kuten asennuksen 
keskeytymisestä. Eräs vastaajista kommentoi: 
”Puhelu kerran viikossa auttaisi jo paljon.” 
 
Laiteasennuksen osalta asennustyön laatuun ja aikataulun noudattamiseen oltiin 
kaikkien työnjohtajien osalta tyytyväisiä, ja enemmistö piti niitä hyvänä. Myös 
laitetarkastuksen sujuvuus oli heidän mielestään hyvää ja keskivertoa. 
Työnjohtajien saama palaute loppuasiakkaalta laiteasennuksesta oli pääosin hyvää. 
Työnjohtajat eivät olleet täysin tyytyväisiä ongelma- ja vikatilanteiden hallintaan. 
Myös laiteasennuksen viimeistelytöiden huolellisuudessa ja laitteen 
sähkökytkennän osaamisessa koettiin olevan puutteita:  
”Mekaaninen asennus ok. viimeistelyyn voi kiinnittää huomiota 
äänet nitinät yms...” 
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”Mekaanisen asennuksen laatu ja toteutus melko hyvä. 
Sähköasennuksien resurssit liian vähäiset. Vikatilanteiden 
hallintaa pitää kehittää yhdessä laitetoimittajan kanssa.” 
 
Arvioidessaan palveluntarjoajan toimintaa kokonaisuutena, työnjohtajat pitivät 
sitä vähintään keskivertona, ja enemmistön mielestä se oli hyvä. Palveluntarjoajan 
toiminnan luotettavuus oli valtaosan mielestä hyvä. Suurin osa työnjohtajista oli 
tyytyväisiä palveluntarjoajan aikataulutustaitoon. Asiantuntijuus laiteasennuksessa 
jakoi työnjohtajien mielipiteitä aina hyvästä huonoon, suurin osa kuitenkin vastasi 
sen olevan keskivertoa. Palveluntarjoajan yhteistyökykyä ja joustavuutta arvioitiin 
hyväksi ja erittäin hyväksi. Lisäarvopalvelujen saatavuutta pidettiin hyvänä asiana, 
ja niiden laatua pidettiin enimmäkseen hyvänä.  
 
Vastatessaan avoimiin kysymyksiin “Mitä toimintoja laitetoimitajan tulisi paranta 
parantaa / tehostaa / muuttaa?” sekä “Kommentoitavaa ja kehitysehdotuksia” 
työnjohtajat antoivat kehitysehdotuksia ja kommentoivat nykymenettelyjä. 
Työnjohtajat haluavat parempaa, jatkuvaa tiedotusta asennuksen etenemisestä sekä 
laitetta asentavan alihankkijan paikallaolosta. Eräs työnjohtaja ehdotti virallista 
aloituspalaveria ennen varsinaista asennuksen aloitusta, jossa kaikki asiakkaan 
tiloissa toimivat osapuolet kokoontuisivat sopimaan muun muassa aikatauluista ja 
eri työvaiheiden suorittamisajankohdista. Laitteen virallista luovutusmenettelyä 
ehdotettiin, jossa alihankkija luovuttaisi valmiin laitteen työnjohtajalle 
henkilökohtaisesti. Työnjohtajat toivovat myös, että sama asentaja asentaisi yhden 
laitteen alusta loppuun asti, ja raportoisi paremmin siitä, jos joutuu poistumaan 
asennuskohteesta esimerkiksi keskeytymisen vuoksi. Ongelmatilanteista, eli 
urakkaan kuulumattomasta lisätyöstä aiheutuvista kustannuksista toivottiin 
nopeampaa kustannusarviota, sillä nykyinen menettely on liian hidas. Myös 
raportointia ja reklamointia laitetoimittajan tehtaalle tulisi parantaa ja se tulisi 
tehdä kirjallisesti. Eräs työnjohtaja kertoi myös laitetoimittajan sisäisessä 
tiedonkulussa olevan puutteita, ja hän korosti myös yhteistyön merkitystä ennen 
laiteasennuksen aloittamista.  
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3.2.2 Laitetoimittajan hankintapäällikkö ja ostaja 
 
Kysely (Liite 2) lähetettiin laitevalmistajan ostajalle ja hankintapäällikölle 
sähköpostitse, ja he molemmat vastasivat. Kyselyn ohessa lähetin saatekirjeen, 
jossa – työnjohtajien saatekirjeen tavoin - kerroin kyselyn merkityksen ja sen 
tavoitteet. Lähetin kyselyn perjantaina 6.3.2009 ja pyysin palauttamaan vastaukset 
perjantaihin 13.3.2009 mennessä. Hankintapäällikön vastaus tuli seuraavana 
päivänä, ostajan vastaus tuli 12.3.2009 lähetetyn muistutussähköpostin jälkeen. 
  
Ostajaa ja hankintapäällkköä pyydettiin arvoimaan palveluntarjojajan toimintaa, 
verraten sitä laitetoimittajan omiin laiteasennuksiin, ja sen muiden alihankkijoiden 
suorittamiin asennuksiin. Vastausvaihtoehto 3 (keskiverto) tarkoittaa myös tässä 
kyselyssä sitä, että vastaaja vertaa palveluntarjoajasta kysyttävää asiaa sekä 
laitetoimittajan omaan, että sen muiden alihankkijoiden toiminnan laatuun. Tämä 
vastausvaihtoehto kuvaa tyydyttävän laadun tasoa. Kysymykset 1– 5 koskivat 
informaation kulkua palveluntarjoajalta palvelun ostajille. Kysymykset 6–9 
koskivat laiteasennusta, ja kysymykset 10– 16 koskivat palveluntarjoajan 
toiminnan arviointia yleisesti.  
 
Informaation kulku palvelun ostajien ja palveluntarjoajan välillä on toimitusketjun 
hallinnollisten toimintojen, kuten tilauskannan ylläpidon sekä laskutuksen 
edellytys, sillä ostaja lähettää palveluntarjoajalle ostotilaukset laiteasennuksista. 
Ostohenkilökunnan ja palveluntarjojan kesken sovitaan myös se, mitä 
asennuspalvelun urakkahinnoitteluun sisältyy ja kuinka ongelmatilanteissa eli 
lisätyömenettelyssä toimitaan. Tutkimuksessa haluttiin kartoittaa myös ostajan ja 
hankintapäällikön näkemys palveluntarjoajan laiteasennuksista ja toiminnan 
laadusta.  Avoimissa kysymyksissä vastaajia pyydettiin antamaan omia 
kehitysehdotuksiaan ja kuvaamaan tarpeitaan, jotta palveluntarjoaja voisi kehittää 
toimintaansa niiden mukaisesti. 
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Ostaja ja hankintapäällikkö pitivät informaation kulkua kaikilla kysytyillä osa-
alueilla hyvänä: heidän mielestään tiedotus ja raportointi laiteasennuksesta oli 
hyvää. Myös konttorihenkilökunnan tavotettavuuteen oltiin tyytyväisiä. Tiedotusta 
ongelmatilanteissa pidettiin keskivertona ja hyvänä. Myös työsuojeluasioista sekä 
jätehuollosta tiedottamista pidettiin hyvänä ja keskivertona. Hankintapäällikkö 
sekä ostaja kehottivat laitetoimittajaa tiiviiseen yhteydenpitoon työnjohtajien 
kanssa sähköisin raportein viikottain. Alihankkijoiden tulisi olla jatkuvassa 
yhteydessä työnjohtajaan, ja etenkin silloin, kun poistuu asennuskohteesta. 
Ostajalle tulisi raportoida sähköisesti lisätöistä. Ostaja kommentoi: 
 “Ostajana en varsinaisesti ole kiinnostunut töiden etenemisestä 
jos ne menee hyvin. Työnjohtajille menevä tieto työmaitten 
etenemisestä on riittävä” 
 
Laiteasennusta koskevissa kohdissa ostajilta saatiin positiivista palautetta. 
Ostohenkilökunnan työnjohtajilta saama palaute palveluntarjoajan asennuttamista 
laitteista oli keskivertoa, eli tyydyttävää tasoa. Laiteasennuksen hintaa pidettiin 
keskivertona ja hyvänä. Asennuspalvelun sujuvuutta pidettiin myös keskivertona 
ja hyvänä. Palveluntarjoajan asiantuntijuus laiteasennuksessa oli vastaajien 
mielestä keskiverto. Ostaja ymmärtää palveluntarjoajan haasteellisen aseman, sillä 
toimiala on sille ja sen alihankkijoille uusi. Hankintapäällikkö kommentoi 
palveluntarjoaa ja sen alihankkijoiden laiteasennuksia: 
“Joustava ja nopeaa.” 
 
Palveluntarjoajan toimintaa kokonaisuutena arvioidessaan ostajat pitivät sen 
toiminnan luotettavuutta hyvänä. Yhteistyökyky ja joustavuus koettiin hyvänä ja 
erittäin hyvänä. Innovatiivisuus ja tuotekehitys olivat myös hyvää tasoa. 
Lisäarvopalveluiden saatavuutta pidettiin hyvänä sekä erittäin hyvänä asiana. 
Lisärvopalvelujen hinta oli ostajan mielestä keskiverto ja hankintapäällikön 
mielestä hyvä. Ostajan mielestä alihankkijoiden sähkötuntemuksen puutetta tulisi 
kehittää. Hankintapäällikkö kehottaa palveluntarjoajaa parempaan toiminnan 
seurantaan:  
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 “ Omien alihankkijoiden parempi seuranta ja vaatimusten 
seuranta.” 
3.2.3 Palveluntarjoajan alihankkijat  
 
Alihankkijoiden kysely (Liite 3) toteutettiin kontrolloituna, informoituna kyselynä 
palveluntarjoajan tiloissa 30.3.2009. Tämä tarkoittaa sitä, että tutkija jakaa 
kyselylomakkeet henkilökohtaisesti, ja samalla kertoo tutkimuksen tarkoituksesta, 
sekä selostaa kyselyä ja vastaa kysymyksiin (Hirsjärvi ym. 2007, 191-192). Kaikki 
alihankkijat osallistuivat kyselyyn, eli vastaajia oli siis kuusi.   
 
Alihankkijoita pyydettiin arvioimaan palveluntarjojajan toimintaa informoinnin ja  
laiteasennuksen osalta sekä palveluntarjoajan toimintaa kokonaisuutena. Kyselyn 
aihealueet olivat siis vastaavat kuin laitetoimittajan edustajien kyselyissä. 
Vastausvaihtoehto 3 (keskiverto) edustaa tyydyttävän laadun tasoa. Kysymykset 1 
- 7 koskivat informaation kulkua palveluntarjoajalta alihankkijoille. Kysymykset 8 
– 13 koskivat laiteasennusta, ja kysymykset 14 – 20 koskivat palveluntarjoajan 
toiminnan arviointia yleisesti.  
 
Informaation kulku alihankkijoiden ja palveluntarjoajan välillä on operatiivisen 
toiminnan edellytys, sillä alihankkijat eivät voi suorittaa laiteasennusta tietämättä 
esimerkiksi asennuskohteen sijaintia ja aikataulua. Alihankkijoilta saatava tieto 
laiteasennuksesta on erittäin arvokasta, jotta asennusta hidastavat ongelmat ja 
epäkohdat voitaisiin poistaa tai ainakin minimoida. Haluttiin selvittää myös 
alihankkijoiden mielipide palveluntarjoajan kokonaisvaltaisesta toiminnasta.  
Alihankkijoiden mielipiteet  palveluntarjoajan toiminnasta vaikuttavat heidän 
asenteisiinsa ja sitä kautta tulevien kehitystoimenpiteiden toteutusmenetelmiin ja 
onnistumiseen. 
 
Informaation kulkuun oltiin enimmäkseen tyytyväisiä. Konttorihenkilökunnan 
tavoitettavuutta pidettiin hyvänä ja erittäin hyvänä. Tiedonanto asennusaikatau-
luista jakoi mielipiteitä: enemmistö piti saamaansa aikataulutietoa keskivertona tai 
hyvänä, yksi vastaaja piti sitä kuitenkin erittäin huonona. Tiedonanto työtilanteesta 
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ja tilauskannasta koettiin riittäväksi. Kaksi asentajista ei pitänyt tiedonantoa ja 
ohjeistusta asennustyöhön riittävänä, kaksi piti sitä tyydyttävänä ja kaksi piti sitä 
hyvänä. Tiedonantoon työkohteesta ja yhteyshenkilöistä oltiin kaikkien osalta 
tyytyväisiä. Tiedonanto ja ohjeistus ongelmatilanteiden hoitoon olivat yhtä ali-
hankkijaa lukuun ottamatta riittävää. Koulutus jakoi alihankkijoiden mielipiteet 
erittäin huonosta hyvään. 
 
Alihankkijat haluaisivat tietoa asennuskohteista ja niiden sijainnista sekä aikatau-
luista nykyistä aiemmin. Lisäksi alihankkijat haluaisivat ennakkotietoa laitteen 
uusista ominaisuuksista ja komponenteista sekä niiden asennusmenetelmistä. 
”esim. välillä uusia osia/asennusmenetelmiä -> niistä tietoa etu-
käteen. En tiedä tuleeko niistä tietoa edes palveluntarjoajalle, 
tuskin!” 
 
Työmaan tila, eli asennuskohteen kunto ja valmius asennuksen alkaessa jakoi ali-
hankkijoiden mielipiteet. Myös käytännön järjestelyjen sujuvuus vaihtelee ali-
hankkijoiden arvion mukaan hyvästä erittäin huonoon. Ongelmatilanteiden hoidon 
sujuvuus oli enemmistön mielestä hyvä. Mielipiteet nykyisestä lisätyömenettelystä 
jakautuivat tasaisesti huonon, keskiverron ja hyvän välille. Työmaakohtaisen ai-
kataulun suunnittelu, ja sen noudattaminen oli enemmistön mielestä hyvä, mutta 
muutaman alihankkijan mielestä huonoa. Laitteen tarkastusmenettelyn sujuvuus 
koettiin yhtä alihankkijaa lukuun ottamatta hyvänä, tai keskivertona. 
 
Yksin laiteasennusta suorittava alihankkija koki laiteasennuksen sekä fyysisesti, 
että henkisesti raskaaksi, ja myös apuvoiman saanti asennuskohteeseen oli hänen 
mielestään vaikeaa. Lisätöiden vaatimat toimenpiteet koettiin raskaaksi, sillä ne 
vaikuttavat varsinaisen laiteasennuksen aikatauluun negatiivisesti. Yleisin on-
gelma asennuskohteessa alihankkijoiden mielestä oli rakennusliikkeen keskeneräi-
set työt, likainen asennusympäristö ja virheellisesti tehdyt rakennemuutokset.  
Asennuskohteesta vastaavan työnjohtajan tulisi tarkastaa asennuskohde henkilö-
kohtaisesti, ennen kuin kutsuu alihankkijan asennustyöhön. 
”työmaat harvoin valmiina laitteen asennukseen” 
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Palveluntarjoajan toiminnan luotettavuutta pidettiin alihankkijoiden keskuudessa 
hyvänä. Yleinen asennusten aikataulutustaito oli alihankkijoiden mielestä yleisesti 
keskiverto tai sitä parempi. Koulutustarjonta oli suurimman osan mielestä riittä-
mätön. Yhteistyökyky ja joustavuus olivat keskivertoista tai parempaa. Yleisarvio 
palveluntarjoajan toiminnasta oli yksimielisesti hyvä, (n=5, yksi alihankkijoista ei 
ollut vastannut tähän kohtaan). Urakkahinnoittelua arvioitiin keskimäärin huo-
noksi (n=5). Laskunmaksun sujuvuuteen alihankkijat olivat kuitenkin erityisen 
tyytyväisiä. Vastauksia arvioidessa kokonaisuutena, alihankkijoiden mielikuva 
palveluntarjoajasta oli keskiverto, eli tyydyttävä.  
 
Myös eräs alihankkija ehdotti viikoittaista työmaakokousta jossa olisi paikalla 
kaikki asennuskohteessa työskentelevät. Alihankkijat toivoivat urakkapalkkioon 
korotusta, sillä urakkapalkkio on tiputettu liian pieneksi. Alihankkijat toivoivat 
myös lisää koulutusta laiteasennukseen, sillä laitteen ominaisuuksia muutetaan 
tehtaalla jatkuvasti. Eräältä alihankkijalta tuli toivomus myös tiimihengen paran-
tamiseksi: 
”saunailtoja, pikkupurtavaa ja vissyä!” 
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3.3 Toimitusketjun tavoitteet 
 
Kilpailu käydään tuotteiden ja yritysten ohella kokonaisten toimitusketjujen vä-
lillä. Paras kilpailukyky luodaan asiakkaan tarpeista lähtien toimitusketjun osa-
puolten yhteisillä toimilla. Siksi asiakkaalta alkavaa tilausketjua ja tavarantoimit-
tajilta lähtevää toimitusketjua tulee tarkastella kokonaisuutena. (Sakki 2003, 171) 
 
 
Kuvio 10. Tilaus – toimitusketjua kehittäessä tulee tiedon, toimintatapojen ja ta-
voitteiden olla tavarantoimittajalle ja asiakkaalle yhteisiä (Sakki 2003, 171). 
 
Kuviossa 10 on kuvattu toimitusketjun tavoitteet. Tehokkaan toimitusketjun ai-
kaansaamiseksi toimitusketjun toimijoilla tule olla yhteistä tietoa, yhteiset toi-
mintatavat sekä yhteiset tavoitteet. Tilaus - toimitusketjussa tuotetaan ja käytetään 
valtava määrä tietoa. Tieto ohjaa palvelun suoritusta sekä tavaroiden fyysistä siir-
tymistä paikasta toiseen. Nopea ja virheetön tiedonkulku on edellytys nopealle ja 
oikealle toimitukselle. (Sakki 2003, 171.)  
 
Yhteiset toimintatavat tehostavat toimitusketjua, sillä päällekkäiset toiminnot 
poistuvat. Tilaus – toimitusprosessi sisältää useita vaiheita ja jokaisella yrityksillä 
on omat toimintatapansa näille työvaiheille (Sakki 2003, 172). Toimintatapoihin 
perehtymällä ja niitä analysoimalla voidaan löytää toimitusketjun päällekkäiset 
toiminnot, jolloin niitä voidaan yhtenäistää tai ne voidaan poistaa kokonaan. 
Yhteiset tavoitteet ohjaavat kaikkia toimitusketjussa toimivia osapuolia kohti 
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haluttua päämäärää. Kun kukin toimitusketjun jäsen tuntee roolinsa ja 
velvollisuutensa toimitusketjussa on toimitusketjun hallinta helpompaa. 
Toimitusketjun osapuolten tulee ymmärtää, että asiakkaan tarpeiden 
tyydyttäminen on toimitusketjun elinehto, ja kaikkien toimien tulisi tukea tätä 
päämäärää.  
”Siinä yhdyspinnassa, jossa yritysten tekemiset kohtaavat, testa-
taan logistisen prosessin toimivuus. Se, miten tilaus - 
toimitusprosessi toimii ja mitä siihen sisältyy, riippuu kokonaan 
siitä, kokevatko yritykset ja niiden johto olevansa enemmän osa 
toimitusketjua vai oma itsenäinen kokonaisuutensa.” (Sakki 
2003, 171-172.)  
  
Haastattelin palveluntarjoajan toimitusjohtajaa 30.3.2009 henkilökohtaisesti, sekä 
laitetoimittajan hankintapäällikköä 2.4.2009 sähköpostitse. Tarkoituksena oli 
selvittää yritysten strategiset tavoitteet laiteasennuksissa, jotta tutkimuksessa 
voidaan tehdä molempien yritysten strategiaan perustuvia kehitysehdotuksia.  
 
Palveluntarjoajan toimintastrategia perustuu asiakaslähtöisyyteen, 
kustannustehokkuuteen sekä ketteryyteen. Laitetoimittajalle tarjotaan laadukkaita, 
räätälöityjä kokonaisratkaisuja. Kilpailuetua haetaan lisäarvopalveluilla, 
innovatiivisuudella, sekä kustannustehokkuudella. Palvelutason tulee olla korkea, 
jotta asiakkaan kanssa saadaan aikaan kestävä partnership – suhde. 
Palveluntarjoajan toimitusjohtaja kuvaa avoimessa haastattelussa yrityksen 
logistiikkastrategiaa seuraavasti: 
”Haluamme olla joustava, ja asiakkaan haastaviinkin tarpeisiin 
venyvä yhteistyökumppani. Asiakkaan antamissa tavoitteissa 
pysyminen on ehdottoman tärkeää. Esimerkiksi aikataulujen 
noudattaminen: kun asiakas määrää asennuksen 
valmistumispäivän, siinä myös pysytään. Keinolla millä hy-
vänsä! Monipuolisen erikoisosaamisen, eli lisäarvopalvelujen 
tarjonnan, näen yrityksemme tärkeimpänä voimavarana.”   
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Laitetoimittajan strategia on tarjota asiakkaille kilpailuetua luomalla paras 
käyttäjäkokemus innovatiivisilla ratkaisuilla. Ihmisten johtaminen ja 
liiketoimintaprosessit luovat pohjan toiminnalliselle erinomaisuudelle ja 
kustannuskilpailukyvylle. 
 
Laitetoimittajan hankintapäällikkö kertoi sähköpostihaastattelussa laiteasennuksen 
ulkoistamisen syyt: 
”Laiteasennuksen ulkoistamisella haettiin mahdollisimman 
kokonaisvaltaista palvelua yhden toimijan hallittavaksi.” 
 
Kun laitteen ja asennuspalvelun toimituksesta vastaa vain yksi toimija, saadaan 
turhat välikädet poistettua toimitusketjusta, mikä tuo tehokkuuden myötä 
kustannussäästöjä. Samalla aikataulut saadaan pitäviksi ja toimitusten laatua 
parannettua: kun yksi toimija huolehtii koko toimituksesta, varmistuu toimituksen 
laatu ja toimituksen oikea-aikaisuus. Käytännössä tämä näkyy esimerkiksi siinä, 
että palveluntarjoaja voi tarkastaa hyvissä ajoin ennen asennuksen alkua, että 
asennettava laite ei ole kärsinyt kuljetusvahinkoa.  Ja vaikka kuljetusvahinko olisi 
tapahtunutkin, palveluntarjoaja ehtii tilata laitteeseen ehjät osat tehtaalta ennen 
asennuksen alkua, ja asennuksen oikea-aikaisuus säilyy. 
 
Molempien yritysten strategiat perustuvat siis asiakkaan tarpeiden tyydyttämiseen, 
eli niiden arvot ovat lähellä toisiaan. Toimitusketjun kannalta on hyvä, että siinä 
toimivilla yrityksillä on yhteiset strategiset päämäärät, jotta niiden välille ei synny 
suuria näkemyseroja toimitusketjun tavoitteista. Esimerkiksi mikäli toisen yrityk-
sen strategia olisi äärimmäinen kustannustehokkuus, ja toisen mahdollisimman 
hyvä asiakaslähtöisyys, ei yritysten yhteistyö välttämättä käytännössä onnistuisi. 
Kehitysehdotukseni tulevat perustumaan asiakaslähtöisyyteen, ja kustannustehok-
kuuden lisäämiseen.  
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3.4 Johtopäätökset 
 
Prosessikuvauksen perusteella heikkouksiksi nähtiin tilauskannan huonoa ennus-
tettavuutta, asennuspalvelun häiriötekijöitä ja viivästymisiä. Lisäksi raportoinnin 
ja yhteistyön puute toimijoiden välillä nousi esiin prosessikuvauksessa. Kirjalliset, 
kaikille yhteiset toimintamallit ja – ohjeet ovat puutteellisia, esimerkiksi lai-
teasennuksen sisältö ja laatu ovat epäselviä toimitusketjun osallisille. Lisäksi 
urakkapalkkion suuruudesta ja lisätyön hinnoittelusta ollaan toimitusketjun toi-
mijoiden välillä eri mieltä. Toimitusketjun toimintojen seuraaminen on puutteel-
lista, muun muassa kustannusten ja laadun osalta. SWOT-analyysin perusteella 
heikkouksia löydettiin esimerkiksi palveluntarjoajan toiminnan reaktiivisuudesta, 
ja toiminimiyrittäjien heikosta sitoutuneisuudesta alihankintaan. Toimitusketjun 
läpinäkymättömyys korostaa rajapintojen ja raportoinnin merkitystä.  
 
Kyselytutkimuksen osalta heikkouksia kuvattiin eri osapuolten näkökulmista. 
Työnjohtajat toivovat alihankkijoilta parempaa raportointia ja sitoutuneisuutta 
asennuksen suoritukseen. Ongelma- ja vikatilanteiden hallintaa tulisi parantaa, 
lisäksi alihankkijoille toivottiin lisäkoulutusta etenkin sähköasennuksen osalta. 
Ostaja ja hankintapäällikkö toivoivat palveluntarjoajalta parempaa seurantaa ali-
hankkijoihinsa. Myös he korostivat raportoinnin tärkeyttä. Alihankkijat toivoivat 
suurempaa urakkapalkkiota ja parempaa tiedotusta tilauskannasta ja työkohteista. 
He toivoivat parannusta vikatilanteiden ehkäisyyn ja hallintaan ja tehtaan toimit-
tavan päivitettyjä asennusohjeita asennettavaan laitteeseen. 
 53 
 
4 KEHITYSEDOTUKSET TOIMITUSKETJUN TEHOSTAMISEKSI 
 
Kehitysehdotukset perustuvat tutkimusaineistoon, eli prosessikuvaukseen, SWOT-
analyysiin ja kyselyihin. Kehitysehdotuksissa on otettu huomioon laitetoimittajan 
sekä palveluntarjoajan tavoitteet eli korkea palvelutaso sekä kustannustehokkuus. 
4.1 Suositukset kehitystoimenpiteisiin 
 
Taulukossa 3. nähdään tutkimustuloksiin perustuvat kehitystoimenpiteet:  
 
Taulukko 3. Kehitystoimenpiteet toimitusketjun tehostamiseksi. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tilausennusteiden liukuva päivitys aiheuttaa sen, että toisinaan ostotilaukset tule-
vat vasta lähellä asennusajankohtaa, mikä taas tekee aikataulutuksesta hankalaa. 
Toisinaan laiteasennuksia ei ole lainkaan, ja toisinaan asennuksia on tilattu yli 
 Asennusten kysynnän vaihtelua tulisi tasoitta ja tilausennusten liukuva 
päivitys tulisi järjestää niin, että toimeksiannot tulisivat nykyistä aiemmin. 
 Asennusurakan sisältö tulisi sopia kirjallisesti. 
 Asennustyön tavoiteltu laatu tulisi sopia kirjallisesti. 
 Todellinen laitteen asennusaika tulisi selvittää, jotta urakkapalkkio olisi 
todenmukainen. 
 Palveluntarjoajan tulisi parantaa asennuspalvelun seurantaa sekä laadun 
että kustannusten osalta. 
 Toimitusketjun rajapinnoista tulisi tehdä uusi, syvällisempi jatkotutkimus 
jotta voidaan varmistaa tiedon kulku toimitusketjussa. 
 Toimitusketjun kaikkien rajapintojen välinen tiedonkulku tulisi varmistaa. 
Tämän vuoksi jokaiseen rajapintaan tulisi suunnitella siihen sopiva 
sähköinen lomake tai raportti. 
 Lisätyöstä tulisi tehdä uusi, kattavampi tutkimus. 
 Projektinhallintaa tulisi parantaa koko toimitusketjun laajuudella. 
 Alihankkijoille tulisi antaa lisäkoulutusta laitteen sähkötuntemukseen. 
 Yhteistyötä laitetoimittajan tehtaan ja palveluntarjoajan välillä tulisi 
kehittää 
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palveluntarjoajan resurssien. Lisäksi laitetoimittajan ostajien ja palveluntarjoajan 
tulisi kirjallisesti sopia mitkä kaikki toiminnot asennusurakkaan sisältyvät. Kirjal-
lisen, yksityiskohtaisen selvityksen perusteella laitetoimittaja voi ohjeistaa työn-
johtajansa, ja palveluntarjoaja puolestaan ohjeistaa alihankkijansa. Näin vältytään 
erimielisyyksiltä asennustyön sisällöstä. Myös asennustyön tavoiteltu laatu tulisi 
kirjata, jotta laiteasennuksista saadaan tasalaatuisia. Todellinen laitteen asennus-
aika tulisi selvittää, jotta urakkapalkkio olisi todenmukainen. Alihankkijat eivät 
ole tyytyväisiä nykyiseen urakkapalkkioonsa.  
 
Rajapintoihin liittyy kiinteästi raportointi. Erityisesti alihankkijoiden 
raportointimenettelyä tulisi kehittää. Alihankkijoiden tulisi olla jatkuvassa 
yhteydessä työnjohtajaan, etenkin ongelmatilanteissa ja poistuessaan 
asennuskohteesta. Myös alihankkijoiden tavoitettavuutta tulisi parantaa. 
Palveluntarjoajan olisi ohjeistettava ja koulutettava alihankkijat raportointiin ja 
seurattava sen toimivuutta. Palveluntarjoajan olisi parannettava kirjallista 
reklamointia tehtaalle. Alihankkijoiden tulisi raportoida lisätöistä heti sen 
valmistuttua, jotta työnjohtajalle saadaan toimitettua kustannusarvio 
mahdollisimman pian työn suorituksesta. Palveluntarjoajan tulisi raportoida 
alihankkijoille nykyistä paremmin tilauskannasta ja ohjeistuksesta asennustyöhön.  
Näiden esimerkkien lisäksi kaikkiin toimitusketjun rajapintoihin tulee varmistaa 
esteetön tiedonkulku. Lisäksi palveluntarjoajan tulisi jatkossa seurata 
järjestelmällisesti asennusten laatua ja kustannuksia. Laitetoimituksen hallintaa 
projektiluontoisena tulisi lisätä, jotta sen hallinta olisi helpompaa. 
 
Lisätyöstä tulisi tehdä uusi kattavampi selvitys, jossa oman prosessikuvauksensa 
avulla voitaisiin nähdä lisätyön tarkka sisältö ja siihen liittyvät ongelmat ja heik-
koudet. Tässä tutkimuksessa esille tulleiksi lisätyön heikkouksiksi voidaan mai-
nita lisätyön hinnoittelu, laskutus ja menettely silloin, kun alihankkijan asennustyö 
estyy ja hän joutuu odottamaan toimettomana työn jatkumista. Lisätyön nykyinen 
laskutusmenettely on raskas palveluntarjoajalle, sillä saattaa kestää jopa kaksi 
kuukautta kun sen lasku laitetoimittajalle erääntyy. Tämä johtuu alihankkijoiden 
pitkästä raportointiajasta ja pitkästä 30 pv netto - maksuehdosta. Lisäksi alihank-
kijat laskuttavat lisätyön palveluntarjoajalta heti raportin jätettyään.  
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Palveluntarjoajan tulisi tehdä tiiviimpää yhteistyötä laitetoimittajan tehtaan 
kanssa, jotta laiteasennukset eivät kärsisi tehottomasta varaosamenettelystä, ja 
alihankkijat saisivat lisäkoulutusta asennukseen.  
4.2 Kehitystoimenpdesuunnitelma 
 
Palveluntarjoajan ja laitetoimittajan ostajan tulisi yhdessä etsiä mahdollisia me-
netelmiä tasoittaa asennusten kysynnän vaihtelua. Asennusurakan sisältö, että 
laatu voidaan havainnollistaa ja kirjata kutsumalla laitetoimittajan tehtaan asian-
tuntijat asentamaan mallilaite. Alihankkijat tarvitsevat lisäksi koulutusta laitteen 
sähkötuntemukseen sekä laitteen viimeistelytöihin, ja asiantuntija voisi samalla 
kouluttaa heitä. Alihankkijoilla, palveluntarjoajalla ja työnjohtajilla olisi myös 
mahdollisuus keskustella tehtaan edustajien kanssa ”kentällä” koetuista ongel-
mista ja esittää kehitysehdotuksia.  Asennuksen yhteydessä palveluntarjoajan 
edustaja saisi mahdollisuuden seurata ajallisesti, eli kellottaa ajan joka asiantunti-
joilla kuluu laitteen asentamiseen. Asennusajan kellotus tulisi tehdä siksi, etteivät 
palveluntarjoajan alihankkijat ole tyytyväisiä tämänhetkiseen urakkapalkkioonsa. 
Ammattilaisen asentamana voitaisiin kellottaa realistinen asennusaika, johon ali-
hankkijoiden tulisi pyrkiä.  
 
Palveluntarjoajan tulisi kehittää laiteasennusten kustannusten ja laadun seuranta-
menetelmiä, joiden avulla voitaisiin seurata ja kehittää sen toimintaa. Esimerkiksi 
Microsoft Office Excel – sovellus, johon kirjataan kaikki asennusurakkaan liitty-
vät kustannukset asennuskohtaisesti. Laadun osalta palveluntarjoajan tulisi kehit-
tää seurantajärjestelmä sen ja työnjohtajien välisin raportein, tai käymällä itse pai-
kalla tarkastamassa laite. 
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Toimitusketjun rajapinnoista tulisi tehdä uusi, syvällisempi tutkimus, jossa tutkit-
taisiin jokaisen toimitusketjun toimijan rajapinnat erikseen. Tähän tutkimukseen 
tehty tutkimus on tehty palveluntarjoajan näkökulmasta, jolloin siitä saattaa puu-
tua joitakin toimitusketjun kannalta oleellisia rajapintoja. Kattavan tutkimuksen 
jälkeen toimitusketjun kaikkien rajapintojen välinen tiedonkulku tulisi varmistaa. 
Tämän vuoksi jokaiseen rajapintaan tulisi suunnitella esimerkiksi siihen sopiva 
sähköinen raportti tai lomake. 
 
Tässä tutkimuksessa lisätyötä ei käsitelty niin laajasti, että kaikki lisätyön muodot 
ja aiheuttajat olisivat tulleet esille kehitysehdotusten tekemistä varten. Lisätyöstä 
tulisi siis tehdä kokonaan oma, erillinen tutkimuksensa. 
 
Projektinhallintaa tulisi tehostaa koko toimitusketjun laajuudella. Nykytilanne 
asennuskohteessa on se, että siellä työskentelevät osapuolet eivät näe laitteen toi-
mitusprosessia kokonaisuutena, vaan jokainen hoitaa omaa tehtäväänsä. Kyselyssä 
sekä työnjohtajan edustaja ehdotti asennuskohteen aloituspalaveria ennen 
varsinaista asennuksen aloitusta, jossa kaikki asiakkaan tiloissa toimivat osapuolet 
kokoontuisivat sopimaan muun muassa aikatauluista ja eri työvaiheiden 
suorittamisajankohdista. Alihankkija taas ehdotti viikottaista 
asennuskohdekokousta joka voitaisiin sopia pidettäväksi esimerkiksi aamukahvien 
merkeissä, joka viikolla samana päivänä ja samaan kellonaikaan. Esimerkiksi 
tällaisilla tapaamisilla työnjohtaja saisi hallittua asennusprosessia paremmin. 
 
Yhteistyön parantamista palveluntarjoajan ja laitetoimittajan tehtaan välillä voitai-
siin suunnitella yhdessä silloin, kun tehtaan asentajat tulisivat asentamaan malli-
laitteet. Edustajien kanssa voitaisiin neuvotella, millaisin resurssein he voisivat 
kehittää yhteistyötä palveluntarjoajan kanssa esimerkiksi päivitettyjen laitekuvien, 
tuoteluettelon ja palveluntarjoajan asentajien koulutuksen suhteen. Mikäli laite-
toimittajan tehdas ei pysty tarjoamaan varaosakuvastoa, palveluntarjoaja voisi 
tehdä sen itse varastoimiensa laitteiden avulla. 
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4.3 Asiantuntijoiden palaute 
 
Laitetoimittaja hankintapäällikkö antoi palautetta tutkimuksen kehitysehdotuksista 
3.4.2009. Hankintapäällikön mukaan kehitysehdotukset olivat hyviä, ja ne voidaan 
toteuttaa myös käytännössä. Hankintapäällikön mielestä kehitysehdotukset ja nii-
den toteutussuunnitelma oli tehty loogisessa järjestyksessä nykyistä prosessia nou-
dattamalla.  
”Kehitysehdotuksissa on huomioitu resurssien käyttö ja selkeä 
dokumentaatio. Kannanotto varaosakatalogin nykyisessä kiihty-
vässä tuotekehityksessä ja – muutoksessa on selkeästi todettu 
ongelmaksi ja havaittu asiantuntijan tarve sekä sähköpuolen 
ongelmissa, että yhdyshenkilöissä. Rakennusliikkeen ohjeiden 
noudattamisessa mahdollisuus huomattavaan laadun parannuk-
seen ja kustannussäästöihin. Selkeästi todettu kapasiteettion-
gelma sekä ylikapasiteetin ja alikapasiteetin eri vaiheissa. Ke-
hitystarve tämän asian suhteen jää hieman kevyeksi, olisi voinut 
ehdottaa eri vaihtoehtoja kapasiteetin käytöstä, esimerkiksi 
laajentamalla erilaisten uusien palvelujen tarjontaa. Loppulau-
suntona voi todeta, että nykyisessä hektisessä maailmassa pal-
veluntarjoajan ja laitetoimittajan välillä on selkeästi pelisään-
töjen sopimisen ja niiden noudattamisen tarve.” 
 
Palveluntarjoajan toimitusjohtaja oli myös tyytyväinen kehitysehdotuksiin. Myös 
hänen mielestään kaikki muut kehitysehdotukset olivat mahdollista panna käy-
täntöön.: 
” Olen tyytyväinen tutkimuksen kehitysehdotuksiin, ja mielestäni 
ne olisivat täysin hyödynnettävissä.” 
 
Lisäksi vikatapauksissa toimitusjohtaja toivoi kehitettävän toimitusketjua niin, 
että alihankkijoilla olisi suora yhteys laitetoimittajan tehtaan toimittajiin; näin 
saataisiin vikatilanteeseen parasta mahdollista asiantuntijuutta avuksi vian kor-
jaamiseen. Toimitusjohtaja ehdotti myös, että ostajan lisäksi laitteen myyjät tulisi 
ottaa mukaan tilauskannan tasaamistavoitteessa, sillä myyjät voisivat vaikuttaa 
aikatauluihin luvatessaan loppuasiakkaalle laitteen toimitusajan. 
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5 YHTEENVETO 
 
Tämän opinnäytetyön tavoitteena oli löytää tutkimusaineiston kautta asennuspal-
velun toimitusketjun heikkouksia. Tutkimusmenetelminä käytettiin omaan ha-
vainnointiini perustuvaa prosessikuvausta, SWOT-analyysia ja laitetoimittajan 
työnjohtajille ja ostajille sekä palveluntarjoajan alihankkijoille tehtyä kyselytutki-
musta. Lisäksi laitetoimittajan ostopäällikölle sekä palveluntarjoajan toimitusjoh-
tajalle tehtiin haastatteluja, joiden tarkoituksena oli kartoittaa molempien yritysten 
strategisia tavoitteita. Näiden menetelmien avulla saatiin selville mm. seuraavia 
toimitusketjun heikkouksia: 
 Asennusten kysynnän vaihtelu on suurta; palveluntarjoajalla yli- ja 
alikapasiteettiongelmia. 
 Asennuspalvelun sisällöstä ja laadusta on toimitusketjussa eri käsitteitä niiden 
puutteellisen havainnollistamisen ja kirjaamisen vuoksi. 
 Toimitusketjun rajapintojen tiedonkulussa on ongelmia. 
 Ns. lisätyömenettely, eli asennusurakan ulkopuolinen työ on tehotonta ja 
vaikeuttaa huomattavasti asennuksen sujuvuuteen. Lisätyöstä tulisi tehdä uusi, 
kattavampi tutkimus. 
 
Opinnäytetyön ongelmien kartoituksen avulla pystyttiin tekemään kehitysehdotuk-
sia, joiden avulla toimitusketjun toiminnasta saataisiin tehokkaampaa ja se tuot-
taisi asiakkaalle korkeamman palveluasteen. Keskeisiä kehitysehdotuksia olivat 
mm. 
 Palveluntarjoajan ja laitetoimittajan ostajan tulisi yhdessä etsiä ja suunni-
tella mahdollisia menetelmiä tasoittaa asennusten kysynnän vaihtelua.  
 Sekä asennusurakan sisältö, että laatu voidaan havainnollistaa ja kirjata 
kutsumalla laitetoimittajan tehtaan asiantuntijat asentamaan mallilaite.  
 Toimitusketjun rajapinnoista tulisi tehdä uusi, syvällisempi tutkimus, jossa 
tutkittaisiin jokaisen toimitusketjun toimijan rajapinnat erikseen. 
 Myös lisätyöstä tulisi tehdä uusi, tarkempi tutkimus. Tämä tutkimus ei 
kattanut sisällöllisesti lisätyötä niin hyvin, että siihen kannattaisi vielä 
tehdä kehitysehdotuksia 
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